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PRESENTACION

El presente trabajo de investigacion titulado “Calidad de servicio y satisfaccion
del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas-2015” tiene como objetivo principal, determinar la relacién que existe
entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario, obteniendo como resultados
de los analisis de datos para definir de manera certera que si, la calidad de servicio

se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.

Cabe indicar que el trabajo de investigacion se elabord tomando en cuenta la
estructura y la metodologia de investigacion en cumplimiento a las normas
establecidas dispuesto en el reglamento de Grados y Titulos de la Facultad de
Ciencias de la Empresa de la Universidad Nacional José Maria Arguedas, como
requisito importante para optar el Titulo Profesional de Licenciado en Administracion

de Empresas.

Este trabajo de investigacion contiene el procedimiento tales como:
generalidades, problema de investigacion que contiene planteamiento del problema
sobre calidad de servicio y satisfaccién del usuario en el servicio de traumatologia de
Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas, formulaciéon del problema,
delimitacion de la investigacion, justificacion, objetivos, antecedentes, marco tedrico,
marco conceptual, metodologia, tipo de investigacion, disefio de investigacion,
hipétesis, variables dependiente e independiente, operacionalizacién de variables,
poblacion y muestra de estudio, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos,
métodos de analisis de datos que permitieron obtener resultados para luego
interpretarlos y dar respuesta a las hipotesis planteadas en el trabajo de

investigacion.
Por otro lado, debo indicar que es un esfuerzo orientado a aportar como fuente

de informacion para mis compafieros que lo requieran y asi como también forma

parte de mi logro personal para obtener el titulo profesional.
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se elaboré con la finalidad de conocer el
¢,como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el servicio

de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -20157?

Objetivo: determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Material y Método: El trabajo de tesis es cuantitativo, descriptivo, no
experimental de corte transversal y correlacional, para lo cual se realizaron encuestas
a los usuarios que asisten al servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto de Andahuaylas, de tal forma que se selecciond una muestra
representativa de 159 usuarios de un total de poblacién de 272 usuarios entre ellos
mujeres y varones, con un nivel de confianza del 95%.,luego para el analisis
correspondiente se emplearon tablas de frecuencia y prueba estadistica,

empleandose el software SPSS 22.00 para su respectivo procesamiento.

Resultados: Los resultados en datos generales indican que los mas
recurrentes al servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
son del género masculino con el 50.94%, entre las edades de 45 a mas afios con un
porcentaje de 47.80% y son provenientes de las zonas rurales representado en un
60.38%. Y Conforme a los resultados obtenidos de la encuesta al correlacionar las
dos variables se pudo determinar el resultado del valor “sig.” de 0.000, que el nivel
de significancia es menor a 0.05, en donde indica que se rechaza la hipétesis nula
(Ho) y se acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar que existe
relacion significativa entre la calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -
2015.

Conclusiones: En general utilizando el coeficiente de Spearman se observa
una correlacion de 0,555 lo que significa una correlacion positiva moderada entre la
variable calidad de servicio y la variable satisfaccion del usuario y se afirma que la

calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.

Palabras claves: Calidad de Servicio y Satisfaccion del Usuario.
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ABSTRACT

This research was developed with the purpose of knowing the how the quality
of service user satisfaction in the trauma unit of the National Hospital Hugo Pesce

Pecetto Andahuaylas relates -2015?

Objective: To determine the relationship between service quality and user
satisfaction in the trauma unit of National Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas hospital
- 2015.

Material and Method: The thesis is quantitative, descriptive, not experimental
transverse and correlational court, for which users attending the trauma unit of the
National Hospital Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, so were surveys conducted that
selected a representative sample of 159 users of a total population of 272 users
including women and men, with a confidence level of 95%, then for the corresponding
analysis frequency tables and statistical tests were used, using the SPSS 22.00

software their respective processing.

Results: The results in general data indicate that the most recurrent trauma
unit of the National Hospital Hugo Pesce Pecetto are male gender with 50.94%
between ages 45 and older with a percentage of 47.80% and are from the rural areas
represented in a 60.38%. And According to the results of the survey by correlating the
two variables could determine the outcome of the value "sig." 0,000, the significance
level is less than 0.05, where indicates that the null hypothesis (Ho) is rejected and
the alternative hypothesis (H1) is accepted, therefore, we can say that there is
significant relationship between quality of service and user satisfaction in the trauma

unit of the National Hospital Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -2015.

Conclusions: In general using the Spearman coefficient correlation of 0.555 is
observed which means a moderate positive correlation between the variable quality
of service and the variable user satisfaction and stated that service quality is directly

related to user satisfaction.

Keywords: Quality of Service and User Satisfaction.
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INTRODUCCION

La calidad de los servicios en la salud tiende a arrancar su desarrollo desde
los afios 90, debido a que el Ministerio de Salud (MINSA) ha venido desarrollando
esfuerzos orientados a mejorar la calidad de los servicios de salud mediante

estrategias basicas de intervencion.

En el 2006, el MINSA aprueba el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), en
el cual se establecen los objetivos, los principios y las bases conceptuales de la
calidad. EI SGC en su componente de informacion para la calidad define las
estrategias, instrumentos, metodologias y procedimientos para conocer los niveles

de satisfaccion de los usuarios externos.

En la actualidad, el modelo SERVQUAL (Service Quality) es uno de los
instrumentos mas usados para medir la calidad de un servicio. Ha sido validada y
probada para medir la calidad de servicios, divididos en 5 dimensiones: fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y aspectos tangibles. Por tanto, el
modelo SERVQUAL no representa Unicamente una metodologia de evaluacion, sino

un enfoque para la mejora de la calidad de servicio.

En el Peru se hicieron diversos estudios a los usuarios sobre la calidad de
servicio que percibieron al recibir los servicios de salud, ya que existen métodos y
programas que ayudan identificar el nivel de la calidad que se brinda en los servicios

de salud.

El Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto (HN-HPP) es un hospital de
segundo nivel de la provincia de Andahuaylas en las que recurren usuarios en su
gran mayoria del sector rural de bajos recursos econémicos, convirtiendose de esta
manera un refugio para satisfacer los problemas de la salud de la provincia y

departamento de Apurimac.

Las ideas de la presente investigacién se estructuraron por capitulos de la

siguiente manera:

Capitulo |, Titulado el problema de investigacion, que abarca el planteamiento

del problema; es decir la descripcién de la realidad problematica, donde se hace

15



discusiones y analisis sobre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de la ciudad de
Andahuaylas en el afio 2015, se formularon los problemas generales y especificas,
las delimitaciones, la justificacion y los objetivos tanto general como especificos de

la investigacion.

En el capitulo II: Titulado Fundamentacion Teorica de la Investigacion,
conformada por los antecedentes de la investigacion, marco tedrico y marco

conceptual para la corroboracion de los contextos de la investigacion.

En el capitulo IlI: Titulado Metodologia de la Investigacién, donde se sefialan
las hipotesis, las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto, la
operacionalizacién de variables, la metodologia de investigacion, la poblacion y
muestra, las técnicas de recoleccion de datos, métodos de analisis de datos, para la

presente investigacion.

En el capitulo IV: Titulado Presentacion de Resultados, donde sefiala el
resultados de la investigacion, los datos obtenidos de las encuestas realizadas a los
usuarios de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto, permitieron el
procesamiento estadistico y grafico en cada una de las preguntas, para luego llevar
a cabo las interpretaciones, donde en el primero de los parrafos se trabaja
metodolégicamente el analisis porcentual de los resultados y en el siguiente, se

formulé el analisis; para luego terminar con la contratacion de hipotesis.

Segun la Oficina de Estadistica e Informatica del Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto durante el mes de junio del 2015, el Servicio de Obstetricia atendi6 la
mayor cantidad de pacientes con un total de 647 pacientes; es decir es el servicio
mas concurrido. Seguidamente por Servicio de Medicina General con un total de 443
pacientes, luego el servicio de Cirugia General con un total de 437 pacientes y
finalmente se encuentra en el cuarto lugar de los mas demandados el servicio de

Traumatologia con un total de 272 pacientes.

El presente estudio de investigacion tiene por objetivo determinar la relacion
que existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de

traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas, 2015,

16



mediante la encuesta en ESCALA DE LIKERT, lo cual me permitié conocer la Calidad

de servicio que se brindd y el grado de satisfaccion de los usuarios en traumatologia.

Por otro lado también se realiz6 las discusiones, conclusiones y sugerencias,
se trabajé desde la discusion, donde se analizan e interpretan los resultados, para
luego en las conclusiones considerar el resultado de cada una de las contrastaciones

de las hipétesis, del mismo modo en la parte final plantear sugerencias.

Finalmente, la Tesis en cuanto a su estructura, permitid el trabajo
metodoldgico de la investigacion cientifica, ya que las fuentes de informacion se
encuentran sustentada en la bibliografia de diferentes autores que con sus aportes
han enriquecido este trabajo. Y en los anexos se adjuntan la matriz de consistencia,
la ficha de encuesta, instrumento de recolecciéon de datos, ficha de validacion de

experto y entre otros.

17



1.1.

CAPITULO |

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

Planteamiento del problema

A nivel global, durante los ultimos afios el mundo ha evolucionado a gran
velocidad, los retos y las oportunidades en calidad, tecnologia y administracién se
han incrementado con el transcurso del tiempo. Todas las organizaciones enfrentan
la necesidad de mejorar la calidad ya sea en su producto o servicio. En donde los
sistemas de salud se encuentran en evolucion debido a multiples factores, como
avances tecnolégicos, presiones econdémicas y mayor exigencia y demanda por parte
de los usuarios y ademas de la competencia que son las empresas privadas
dedicadas al rubro de la Salud. Y es por eso que el sector salud por ser una empresa
y organizacion que proporciona servicio se encuentra cada vez mas preocupado en
desarrollar estrategias que permitan mejorar la calidad en el servicio a los usuarios
que son los pacientes y den como resultado la garantia de un servicio 6ptimo y a vez

la satisfaccion del usuario; por ende que superen las expectativas del usuario.

A nivel internacional en los ultimos afos, los paises sudamericanos han
incorporado el concepto de la Calidad aplicado a los servicios de la salud, y esto no
quiere decir que histéricamente los servicios en la salud eran totalmente malas sino

que siempre dieron en primer lugar buscar la calidad de los productos.

En el Perd, la calidad en la prestacion de los servicios de salud es sin duda
una preocupacion principal en la gestion del sector, no solo por la aspiracién a la
mejora de las capacidades institucionales en los organismos y dependencias
sectoriales, sino sobre todo porque se trabaja con la vida de las personas, cuya salud
debe ser promovida y protegida como obligacion necesaria del Estado. Y debido a la
mala atencion que reciben los pacientes se incrementa una alta tasa de
enfermedades que no han sido tratadas, prevenidas o curadas en su debido tiempo

y hasta algunas veces dando como resultado la muerte de los usuarios-pacientes.
A nivel local, del mismo modo la poblaciéon en general hace referencia del

inadecuado trato que reciben por parte de la mayoria de trabajadores de los

hospitales, en donde este mismo caso se suscita en el servicio de traumatologia del
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Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto (HN-HPP), todo lo cual afecta la imagen de

este servicio en particular y del Hospital en general.

El inadecuado trato se manifiesta con mayor frecuencia cuando se trata de
trabajadores nombrados. Por lo cual considero una mala calidad de servicio a la falta
de cortesia por el personal de salud, a la falta de paciencia para la orientacion al
usuario de traumatologia, la falta de una mirada que genere confianza, la falta del

saludo y la falta de capacidad para resolver sus problemas de la salud.

Por lo tanto, este conjunto de maltratos que representan la falta de calidad de
servicio llegan afectar a la dignidad del usuario, asimismo también afectan la
personalidad como es el caso de la autoestima de quienes hacen uso de los servicios

meédicos.

También, este trato inadecuado se manifiesta con mayor consideracion por
razones econémicas y sociales tales como: la raza, la edad, talla, color de piel,
religion y deficiencia fisica y organica. Es decir, son todas estas situaciones que

pasan los usuarios que asisten al servicio de traumatologia.

Por otro lado, el problema de la deficiencia de atenciéon en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto, se manifiesta en la demora
de atencion, la falta de una adecuada orientacién que deben recibir respecto a su

estado de salud, en otras palabras la falta de calidad de servicio al usuario.

Del mismo modo, estos diversos problemas que aquejan al servicio no
permiten desarrollar un trabajo altamente eficiente y efectivo, trayendo consigo la
insatisfaccion de los usuarios que se demuestra en las migraciones a otros hospitales

privados y a hospitales de la capital del pais que esta en el departamento de Lima.

Finalmente el trabajo de investigacion nace frente a la necesidad de
determinar la satisfaccion del usuario sobre la calidad de atencion de salud en el
servicio de Traumatologia en el Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto como ya se
habian mencionado en el parrafo anterior, dado que las informaciones seran
obtenidas a través de encuestas confiables y validas, método que aun en la
actualidad representa una de las formas mas rapidas para evaluar aspectos de la

calidad de servicios de salud, cuyo costo es relativamente bajo y que nos permite
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1.2.

identificar oportunamente a pacientes de alto riesgo, identificar quejas de los

pacientes descontentos, minimizar los dafios a la organizacion, como es el caso de

las demandas legales.

Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

1.2.2.

¢, Como se relaciona la calidad de servicio con la satisfaccion del

usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas-20157?

Problemas especificos

¢,Como se relaciona la dimensién fiabilidad con la satisfaccion del usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 20157

¢ Como se relaciona la dimension capacidad de respuesta con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 20157?

¢, Como se relaciona la dimensién seguridad con la satisfaccion del usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 20157

¢, Como se relaciona la dimension empatia con la satisfaccion del usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 20157

¢, Como se relaciona la dimension elementos tangibles de la calidad de

servicio con la satisfacciéon del usuario en el servicio de traumatologia del

Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 20157?
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1.3. Delimitacion de la investigacion

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

1.3.4.

Delimitacion espacial o institucional

La investigacion se realizo en el consultorio de traumatologia del

Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas en el afio 2015.

Delimitacion temporal

El trabajo de investigacion sobre calidad de servicio y la satisfaccion
del usuario se realiz6 durante el afio 2015, segun el cronograma de
investigacion como visitas al Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de -

Andahuaylas.
Delimitacion social

La calidad de servicio y la satisfaccion del usuario son de gran
beneficio para todos los usuarios del servicio de traumatologia y también para
el resto de la sociedad andahuaylina, ya que un buen servicio genera
satisfaccion.
Delimitacion tedrica

El estudio se basa en la Calidad de servicio que es una herramienta
para satisfacer las necesidades del usuario. Tomando como base las teorias
de la Calidad.

La investigacion se fundamenta en las siguientes variables:

- Calidad de servicio.

-  Satisfaccion del usuario.

1.4. Justificacion

El presente estudio nos permitira conocer la calidad de servicio y la

satisfaccion que percibe el usuario, ya que las instituciones de servicio de salud
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juegan un papel muy importante en la sociedad, y es donde de ellas depende el
bienestar de la salud y prevenciéon de enfermedades de los pacientes. La falta de
calidad de servicio en hospitales es un problema latente en muchas empresas e
instituciones dedicadas a este giro, sin importar el tamafio de la organizacién. Por
tanto; los hospitales privados tienen la posibilidad de crecimiento a causa de la

ausencia de calidad en los hospitales del sector publico.

Por eso; para competir en cualquier sector se debe tener un rasgo de

diferenciador en donde suele proporcionar una ventaja competitiva.

El presente trabajo de investigacion se enfocara en conocer la relaciéon que
existe entre calidad de servicio y satisfaccion laboral, puesto que es muy importante

conocer el grado de relacion que existe entre ambas variables.

Por otro lado, se tratara de proponer en las recomendaciones una estrategia
en base a las necesidades de los usuarios y que sea aplicable a todos los miembros
de la institucion para que de esta manera se pueda marcar la diferencia ofreciendo

servicios de calidad.

Con el desarrollo de esta estrategia, se buscara ofrecer un hospital de calidad
en todos los sentidos en Andahuaylas, ya que es una ciudad con mayor crecimiento
de poblacién, el cual necesita un hospital de calidad y de este modo crezca el nivel

de satisfaccion de los usuarios que vienen a ser los pacientes.

Por lo tanto; los beneficiarios con esta investigacion seran:

- Alainstitucion: Es importante para el Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto,
ya que de esta manera sus autoridades busquen aplicar la calidad de servicio en
todas las areas dependientes para lograr un buen prestigio. Del mismo modo
también puedan determinar el nivel de calidad de servicio y satisfaccion que

perciben los usuarios del servicio de traumatologia.
- Alos empleados: Al tener el conocimiento sobre lo importante que es la calidad,

podran implementarlo el cual les permitira satisfacer a los usuarios y del mismo

modo ellos se sentirdn que hacen un buen trabajo.
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- A la sociedad: La calidad de servicio, asi como el nivel de satisfaccion , no

solamente beneficia a los usuarios, sino que también beneficia a la comunidad

en general , al percibir que los servicios que brinda son de 6ptima calidad.

- Los estudiantes: Este trabajo servira como referencia para futuras

investigaciones sobre la aplicacion de la calidad de servicio en el sector Salud y

en las demas areas de administracion de empresas y otras.

- Alinvestigador: Porque me ayudara a adquirir mayor conocimiento como futuro

administrador de empresas.

1.5. Objetivos

1.5.1. General

1.5.2.

Determinar la relacién que existe entre la calidad de servicio y la

satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional

Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Objetivos especificos

Determinar la relacién que existe entre la dimension fiabilidad con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Determinar la relacion que existe entre la dimension capacidad de
respuesta con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia

del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Determinar la relacién que existe entre la dimension seguridad con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Determinar la relacion que existe entre la dimensidon empatia con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
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Determinar la relacion que existe entre la dimension elementos tangibles
de la calidad de servicio con la satisfaccion del usuario en el servicio de

traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -

2015.
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2.1.

CAPITULO I

FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

Antecedentes de la investigacion

Antecedentes internacionales

(Civera, 2008) estudio “Analisis de la relacion de la calidad y satisfaccion en
el ambito hospitalario en funciéon del modelo de gestion establecido”, determina que
la importancia de la calidad y preocupacion de los centros sanitarios por su mejora
continua es cada vez mayor, para su investigacion realizé un total de 399 entrevistas
personales distribuidas entre el hospital privado de Valencia capital “Hospital 9 de
Octubre”, el Hospital Publico de Sagunto-Valencia y el Hospital Publico de Gestion
privada de Alzira. Se realizaron 171 entrevistas en el Hospital Publico de Sagunto,
92 en Hospital privado 9 de octubre de Valencia y 136 en el Hospital de Alzira, lo que
hace un total de 399 encuestados. Esto da lugar a un error muestral del 5%, para un
nivel de confianza del 95.5% y un p=g=0.5. El universo han sido individuos mayores

de 18 anos.

Con los datos obtenidos se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

- La atencién a los pacientes en estos hospitales son buenas aunque existen

diferencias de acuerdo a cada hospital, pero son minimas.

- Las generaciones de confianza que inspira el personal del hospital son altas.

- El trato a los pacientes en los tres hospitales son buenas, y es muy

personalizado.

- Les falta una mejor infraestructura con respecto a la comodidad en la sala de

espera y consultas en los hospitales.
(Wong Blandon, Yudy Carla ; Garcia Vega, Leyla Del Carmen; Rodriguez

Martinez, Edgar G., 2002) Estudiantes de la Universidad Nacional Auténoma de

Nicaragua - 2003 en su estudio “Percepcion de la calidad de la atencion de los
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servicios de salud: Perspectiva de los Pacientes, Matagalpa durante Noviembre
2002”, donde analizaron la percepcion de la calidad de la atencion recibida por los
usuarios externos en servicios ambulatorios de salud en el Sistema Local de Atencion
Integral en Salud (SILAIS) Matagalpa, en Noviembre 2002, este estudio se realiz6 en
30 municipios mediante entrevistas a 1630 usuarios en 95 unidades de Salud. La
informacion se recopilé a través de entrevistas guiadas con un cuestionario que
incluye el trato que recibieron, el tiempo de espera, para recibir la atencion, la

duracion de consulta entre otros, concluyendo:

La percepcion con respecto al tiempo de contacto para recibir la atencién es de

muy corta duracion, esto genera insatisfaccion.

- Los pacientes que mas frecuentan las unidades de salud son mujeres de 20 a

34 anos.

- Lalarga distancia desde sus casas a las unidades de salud es una barrera muy

importante.

- Los principales problemas identificados por los usuarios y que ocasiona
insatisfaccion en la atencién recibida son: falta de medicamentos, tiempo de

espera prolongados y corta duracion de la consulta.

(Buitrago, 2007), en la tesis satisfaccion de los clientes con los servicios
hospitalarios en el area de Mayaguez, realizé un estudio descriptivo para determinar
el grado de satisfaccion de los clientes con los servicios hospitalarios en un hospital
del area de Mayaguez, seleccioné una muestra conveniente de 51 participantes. El
instrumento para la coleccién de datos utilizado es el The Key Quality Characteristics
Assessment for Hospitals (KQCAH) que identifica ocho factores: 1) respeto y cuidado,
2) efectividad y continuidad, 3) conveniencia, 4) informacion, 5) eficiencia, 6)
comidas, 7) primera impresion y 8) diversidad de personal. Los resultados
demostraron que existe una relacion significativa entre el trato del personal

hospitalario y la satisfaccion.

La investigacion concluye, que las variables comunicacion y satisfaccion del

cliente no mostraron una relacion significativa, pero si los cuatro de los ocho factores
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fueron de mayor interés como son: 1) conveniencia, 2) primera impresion, 3) respeto

y cuidado y 4) efectividad y continuidad.

Antecedentes nacionales

(Florian, 2013), desarroll6 un estudio titulado “Calidad de servicio en el area
de carga y encomiendas y la satisfaccion de los clientes de la empresa transportes
linea s.a. Trujillo”, Universidad Nacional de Trujillo. La investigacion busca la relacion
de la calidad de servicio en el area de carga y encomiendas y la satisfaccion de los
clientes de la empresa de transportes, en donde la empresa busca constantemente
la calidad en sus servicios. El objetivo principal del estudio es conocer la calidad de
servicio y su relacién con la satisfaccion de los clientes de la empresa de transportes.

Como conclusiones tenemos:

- La calidad de servicio del area de carga y encomiendas es eficiente por la
confianza que ésta brinda a sus clientes, y su relacion con los mismos es leal,

en donde el 35% acude diariamente, mientras que el 31% acude semanalmente.

- El atributo mejor percibido lo constituye la confiabilidad que la empresa emite a
sus clientes con un 24.5%, pues la empresa le brinda un buen trato
personalizado y una respuesta inmediata frente a cualquier problema que le
pueda presentar, creando en ellos un alto nivel de expectativa a la hora de

efectuar la eleccion del servicio.

- Las razones que generan cierta insatisfaccion en los clientes son las
instalaciones de la empresa, ya que el 34.11% de clientes percibieron esto, pues
estas no van acorde con el servicio que ellos reciben. Asi como también que la
empresa no cuenta con un tarifario actualizado para que el cliente estén al 100%

informado de los precios que ellos deben pagar por sus envios.

(Zegarra Chavez, 2013) Desarrollo el estudio de la “Influencia de la gestion
de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente operador turistico Muchik Tours
SAC en el distrito de Trujillo”, Universidad Nacional de Truijillo. Esta investigacion
nace debido a la importancia que tienen los servicios en la actualidad y que se
necesita mejorar la calidad para adelantarse a las expectativas del cliente que son

los turistas. El objetivo principal de esta investigacion es determinar el grado de
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influencia de la gestion de calidad del servicio en la satisfaccion del cliente turista. En

donde el desarrollo de la investigacidn ha permitido concluir en lo siguiente:

- El operador turistico Muchik Tours S.A.C. tiene como clientes a los operadores
mayoristas nacionales, quienes son el primer contacto con los turistas nacionales

y extranjeros.

- La gestion de la calidad de servicio del operador turistico Muchik Tours S.A.C.
influye positivamente en la satisfaccion de los clientes, esto se sustenta en que
los turistas se mostraron muy satisfechos con el servicio que recibieron por parte

de los guias, hospedajes, transporte y restaurantes.

- El operador turistico Muchik Tours S.A.C. de acuerdo a los principios de la
gestion de la calidad tiene un enfoque al cliente, cultura de calidad centrada en
la mejora continua, la implicacion de la alta direccion al tener un adecuado

sistema de comunicacién e involucrar a los proveedores.

(Pintado, 2013), desarroll6 el estudio de investigacion “Influencia entre el nivel
de satisfaccion laboral y el nivel de satisfaccion del cliente externo en las pollerias
del distrito de la Victoria en la ciudad de Chiclayo”, de la universidad Catdlica Santo
Toribio de Mogrovejo. Esta investigacion se enfoca a los clientes internos que tienen
que estar satisfechos en sus labores de trabajo para que dé como resultado la mejora
en la calidad de servicio y los clientes externos se sientan del mismo modo

satisfechos.

- Elnivel de satisfaccion laboral influye con la satisfaccion de los clientes externos
y esto lo comprobamos a través de los resultados arrojados por las medidas
correlacionales de Somers, determinando que el éxito de una depende de la otra

y viceversa.

- El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la Victoria, de
acuerdo al factor Significacién de Tareas, arroja un 76% ubicandose en una
escala alta, pues observamos que los trabajadores afirman trabajar en un

ambiente confortable y les gusta el trabajo que realizan.
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Estos trabajadores consideran su trabajo valioso y se sienten comprometidos
con el éxito del lugar donde trabajan, aunque existe un pequefio porcentaje de
indecision, y de acuerdo al analisis de Somers este factor influye directamente

en la calidad de servicio que prestan los trabajadores.

El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la Victoria,
teniendo en cuenta el factor Condiciones de Trabajo, esta representado por un
52%, ubicandose en una escala promedio, estos trabajadores no sienten
maltrato por parte de sus empleadores teniendo un sueldo aceptable que
cumplen sus expectativas. Los encuestados estan conformes con el ambiente
donde trabajan, aunque vemos que un 64% piensa que llevarse bien con el jefe
trae muchos beneficios, aqui vemos un porcentaje considerable de indecision e
inconformidad, este factor influye directamente con la dimension de confort y
ambiente por ello se debe tratar de dar optimas condiciones de trabajo para
lograr satisfaccion en los clientes externos. El nivel de satisfaccion laboral del
personal de las pollerias de la Victoria, en cuanto al factor Reconocimiento
Personal arroja un 76%, ubicandose en una escala alta, para los trabajadores
existe un trato justo en la empresa, pese a que a un 47% el horario de trabajo le

resulta incOmodo.

A un 71% le desagrada que limiten su trabajo por no reconocer horas extras, por
esta razén aunque veamos que ésta dimension se encuentra en una escala alta
hay que retroalimentar las cosas que caminan mal ya que ésta dimension influye

directamente en la calidad de producto que se entrega al cliente externo.

El nivel de satisfaccion laboral del personal de las pollerias de la Victoria, de
acuerdo a la dimension Beneficios Econdmicos arroja un 59%, pudiéndolo ubicar
en una escala alta, para los encuestados su trabajo le permite cubrir sus
expectativas econdmicas ya que el sueldo que tienen es aceptable. Pero como
se ve un porcentaje considerable de indecision, las respuestas pueden estar
afectadas por distintos temores, razén por la cual se debe fortalecer esta
dimensién ya que de acuerdo a la escala de Somers influye directamente con la

calidad de servicio que se les brinda a los clientes externos.

La satisfaccion de los clientes externos teniendo en cuenta el factor Calidad de

Servicio también se encuentra en una escala alta, demostrado con los resultados
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obtenidos, para un 67% de los clientes el personal de las pollerias es honesto y
confiable recibiendo un trato amable por parte de los trabajadores los cuales
estan capacitados, llegando un 29% a estar totalmente de acuerdo con el servicio
recibido. Existe alguien que ubica a los clientes, ofrecen platos adicionales y
tienen buena presencia, pero como en todo hay pollerias que en las cuales el
servicio brindado no es bueno las cuales deben poner empefio y preocuparse

para logar el nivel adecuado.

- El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de la Victoria,
reflejado en la Calidad del Producto que se les ofrece, arroja un 46% ubicandolo
en una escala promedio , los clientes se sienten totalmente de acuerdo con la
cantidad y calidad del producto entregado y lo recomendaria a otras personas,

estando un 47% acorde con su precio.

- Observamos que en general el producto entregado es de 6ptima calidad salvo
excepciones, cualquier empresa de este rubro debe esforzarse en el producto

que entrega, el cual debe cumplir con las normativas que lo regulan.

- El nivel de satisfaccion de los clientes externos de las pollerias de la Victoria, en
lo referente a Confort y Ambiente con un 59%, se ubica en una escala buena, ya
que estan de acuerdo con la limpieza del local y con sus instalaciones modernas

aunqgue en pocas, hay juegos recreativos.

- Latendencia innovadora en cuanto a infraestructura, ubicacion, atractivo estético
y sobre todo la higiene todo en su conjunto es primordial para ser lider en el

mercado.

- Todo trabajador dentro de una entidad es un cliente a satisfacer, ambos tipos de
cliente se encuentran unidos de forma indisoluble, la satisfaccion del cliente
externo se encuentra directamente vinculada a la satisfaccion del cliente interno.

Si existe un trabajador satisfecho habra un cliente satisfecho.

Antecedentes locales

(Ramirez Palomino, 2015), de la Universidad Nacional José Maria Arguedas

en donde hizo su estudio para identificar la relacién que existe entre calidad de
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2.2,

atencion y satisfaccion del usuario externo del Hospital Hugo Pesce Pescetto de la
ciudad de Andahuaylas. Su investigacion tuvo como objetivo principal, determinar la

relacion que existe entre la calidad de atencion y la satisfaccion del usuario.

De esta manera dicho autor llegd a dar sus conclusiones que los usuarios
externos manifiestan una satisfaccion regular con la calidad de atencién de salud de
la consulta externa que perciben en el establecimiento, respecto a los objetivos
especificos planteados, en el primer objetivo se aceptd la hipoétesis nula y en los otros
dos obijetivos se rechazé las hipdtesis nulas al igual que el objetivo general, entonces
se puede afirmar con un nivel de confianza del 95% que no existe relacion
significativa entre la dimensioén técnica-cientifica y la satisfaccion del usuario, pero si
existe relacion significativa entre la dimension del entorno y la dimension humana con

la satisfaccion del usuario de la consulta externa en el Hospital Hugo Pesce Pescetto.

Marco tedrico

2.2.1. Alcances en traumatologia

El nombre genérico de “Traumatologia”, que define aquella parte de la
medicina que se dedica al estudio de las lesiones del aparato locomotor y es
en la actualidad insuficiente, ya que esta especialidad se extiende mucho mas
alla del campo de las lesiones traumaticas, abarcando también el estudio de
aquellas congénitas o adquiridas, en sus aspectos preventivos, terapéuticos,
de rehabilitacion y de investigacion, y que afectan al aparato locomotor desde

el nifno hasta la senectud.

Actualmente en muchos paises se usa el nombre de “Ortopedia” para
referirse al estudio de las enfermedades del tronco y las extremidades, pero
la tradicién del uso de la palabra “traumatologia” hace que la palabra

“ortopedia” excluya las lesiones traumaticas.

Etimolégicamente la palabra ortopedia proviene del griego:

Orthos

Paidos

derecho

nifno.
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2.2.2.

Basada en las frecuentes deformaciones esqueléticas en los nifos

debidas a poliomielitis, tuberculosis, alteraciones congénitas y otras.

Historia y evolucién de la traumatologia

Los primeros documentos escritos que describen lesiones traumaticas
y ortopédicas, se encuentran en los papiros egipcios de alrededor de 2000

anos a. de C. (papiro de Edén Smith).

Posteriormente aparece Hipdcrates (460-377 a. de C.), reconocido
como Padre de la Medicina y como uno de los grandes precursores de la
traumatologia, a través de sus obras como el “Tratado de las fracturas” y el
“Tratado de las articulaciones”, donde describe el cuadro clinico de las
luxaciones traumaticas y congénitas de la cadera, las artritis supuradas, el pie
bot, y algunos métodos terapéuticos con principios similares a los de la
actualidad, como la introduccién de la traccidn en el tratamiento de las

fracturas.

Durante el Siglo XIX hubo un gran desarrollo de la ortopedia mediante
el uso de métodos terapéuticos mecanicos, pero paralelamente, hacia fines
de este siglo, se inicia el desarrollo de la cirugia, gracias al empleo del
conocimiento de la asepsia, antisepsia, y la anestesia, dando las bases para

el desarrollo de la cirugia general, incluyendo la cirugia ortopédica.

A fines del Siglo XIX Wilhelm Conrad Roentgen (1895) realizé el
sensacional descubrimiento de los rayos X, que significé un gran avance en

el diagndstico de las lesiones del aparato locomotor.

Actualmente, a través del gran desarrollo ocurrido durante el siglo XX,
la especialidad ha tomado un impulso incalculable a través de las
posibilidades de recuperacion que ofrece a los pacientes que sufren

traumatismos cada vez mas frecuentes y de mayores proporciones.

Ademas, el aumento del promedio de vida de las personas se traduce
en un mayor numero de lesiones osteoarticulares degenerativas e

invalidantes. Es asi como en la segunda mitad de este siglo, han alcanzado
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2.23.

un gran desarrollo la cirugia de los reemplazos articulares, la cirugia de la
columna, la cirugia artroscépica, el manejo quirirgico de las fracturas a través
de las distintas técnicas de osteosintesis, la cirugia reparativa, etc., que
prometen en el futuro una gran actividad médico quirurgica en la mejoria de

los pacientes afectados por una patologia del aparato locomotor.

También la practica en traumatologia es una respuesta de la profesion
del médico traumatdlogo para dar solucion a los problemas de la salud
mediante la aplicacion de los conocimientos cientificos (investigacion) de los
servicios de salud (rehabilitacion) y el desarrollo o ensefianza de prevencion

y cuidado de los pacientes requeridos.

Calidad

La calidad es fundamental para toda organizacion, ya que es el sello
de garantia que la empresa ofrece a sus clientes, es el medio para obtener
los resultados planeados, proporcionando satisfaccion al consumidor como a
los miembros de la organizacion en términos de rentabilidad e imagen frente

a sus competidores.

La calidad incluye todas las funciones y frases que interviene en la
vida de un producto o servicio. Pone en juego todos los recursos necesarios
para la prevencién de los errores involucrando a todo el personal, teniendo en
cuenta la totalidad de las necesidades de los clientes con el objetivo final de

la satisfaccion de sus necesidades y expectativas.

(Alvarez Heredia, 2007) La calidad depende de un juicio que realiza el
paciente, este puede ser un juicio del producto o del servicio, segun las

caracteristicas de su uso y de la urgencia de poseerlo.

(Dominguéz Collins, 2006) La calidad es la habilidad que posee un
sistema para operar de manera fiable y sostenida en el tiempo, a un
determinado nivel de desempefio; en una organizacion de servicios.

(Ishikawa, 1998) Es todo lo que alguien hace a lo largo de un proceso
para garantizar que un cliente, fuera o dentro de la organizacion obtenga

exactamente aquello que desea en términos de caracteristicas intrinsecas,
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costos y atencion que arrojaran indefectiblemente satisfaccion para el

consumidor.

2.2.4. Los gurus de la calidad

Los maestros de la calidad que a través del tiempo trascendieron en
la historia a través de sus grandes aportaciones que dieron a la sociedad, y

entre ellos tenemos los mas resaltantes:

a. Edward Deming

Para Deming la calidad esta definida como: “Un producto o un
servicio tienen calidad si sirven de ayuda a alguien y disfrutan de un

mercado bueno y sostenido”.

Su filosofia considerada como aportacion fundamental es la
“Mejora Continua”. Es por ello se le considera el padre de la “tercera
revolucion industrial “o “la revolucion de la calidad” y se basa en los
catorce principios gerenciales, que constituyen el pilar para el desarrollo

de la calidad tales como se mencionan:

- Ser constantes en el propdsito de mejorar el producto y el servicio
con la finalidad de ser mas competitivos, mantener la empresa y

crear puestos de trabajo.

- Adoptar la nueva filosofia para afrontar el desafio de una nueva

economia y liderar el cambio.

- Eliminar la dependencia en la inspeccién para conseguir calidad.

- Acabar con la practica de comprar en base solamente al precio.
Minimizar el coste total en el largo plazo y reducir a un proveedor por

elemento estableciendo una relacion de lealtad y confianza.

- Mejorar constantemente y siempre el sistema que mejorara la calidad

y reducira los costes.
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Instituir el entrenamiento de habilidades.

Adoptar e instituir el liderazgo para la direccion de personas,
reconociendo sus diferencias, habilidades, capacidades vy
aspiraciones. El propésito del liderazgo es ayudar al equipo a mejorar

su trabajo.

Eliminar el miedo para que de esta de forma todos puedan trabajar

con eficacia.

Eliminar las barreras entre departamentos asegurando una
cooperacion win-win; es decir las personas de todos Ilos
departamentos deben trabajar como un equipo y compartir
informacioén para anticipar problemas que pudieran afectar al uso del

producto o servicio.

Eliminar los esloganes y exhortaciones a la calidad, puesto que solo
puede dafar las relaciones entre los empleados; ya que la mayoria

de las causas de baja calidad son del sistema de la empresa.

Eliminar los objetivos numéricos, las cuotas y la direccion por

objetivos los cuales sustituyen el liderazgo.

Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgullosos de
su trabajo. Esto es eliminar la revisién anual de méritos o cualquier
tipo de clasificacion que solo creara competitividad y conflicto.

Instituir un vigoroso programa de educacion y auto mejora.

Poner a todo el mundo a conseguir la transformacion ya que ésta es

el trabajo de todos.

Philip Crosby

Para Crosby la calidad es gratis, definiéndola como: “conformidad

con los requerimientos” e indicando que el 100% de la conformidad es
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igual a cero defectos. “Hacerlo bien a la primera vez”, hacer que la gente
haga mejor todas las cosas importantes que de cualquier forma tiene que
hacer y promover un constante y consciente deseo de hacer el trabajo
bien a la primera vez, puesto que las empresas despilfarran recursos
realizando incorrectamente procesos y repitiéndolos.

Su filosofia se basa en “cero defectos”, que enfoca a elevar las
expectativas de la administracién, motivar y concientizar a los
trabajadores por la calidad, razones por la cual Crosby propuso catorce
pasos que son:

- Compromiso de la gerencia.

- Equipo de mejora de la calidad.

- Medicién de la calidad.

- Costo de la evaluacion de la calidad.
- Concientizacion de la calidad.

- Acciones correctivas.

- Establecer un comité especifico Ad Hoc para el programa de cero

defectos.

- Capacitacion a los supervisores.

- Dia de cero defectos.

- Fijar metas.

- Estableciendo de la causa de errores.

- Reconocimiento.
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- Consejos de calidad.

- Hacerlo todo de nuevo.

Joseph Moses Juran

Para Juran la calidad es “Adecuado para el uso”, también lo

expresa como “la satisfaccion del cliente externo e interno”.

Su filosofia indica que los administradores superiores deben
involucrarse para dirigir el sistema de calidad, y los objetivos de la calidad

deben ser parte del plan de negocio.

Uno de los aportes clave es lo que se conoce como la trilogia de
la calidad, que es un esquema de administracion funcional cruzada, que
se compone de tres procesos administrativos: planear, controlar y

mejorar como se detallan.

La planificacion de la calidad:

- Determinar quiénes son los clientes.

- Determinar las necesidades de los clientes.

- Traducir las necesidades al lenguaje de la compaiiia.

- Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

- Desarrollar el proceso capaz de producir productos con las

caracteristicas requeridas.

- Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.

El control de la calidad

- Evaluar el desempefio actual del proceso.

37



- Comparar el desempeino actual con las metas de calidad, lo real

frente a estandar.

- Actuar sobre la diferencia.

La mejora de la calidad

La calidad llega a formar parte del plan de toda alta direccion.

- Las metas de calidad se incorporan al plan empresarial.

- Las metas ampliadas derivan del benchmarking: el énfasis esta

puesto en el consumidor y en la competencia; existen metas para el

mejoramiento anual de la calidad.

- Las metas se despliegan a los niveles de accion.

- La capacitacion se lleva a cabo a todos los niveles.

- La medicién se efectia en cada area.

- Los directivos analizan regularmente los progresos con respecto de

las metas.

- Sereplantea el sistema de recompensas.

Kaouri Ishikawa

Para Ishikawa controlar la calidad es hacer lo que se tiene que
hacer. El control de calidad empieza y termina con la capacitacion a todos
los niveles y siempre se deben tomar en cuenta las acciones correctivas
apropiadas, ya que el control de calidad no acompafado de accién es

definitivamente una simple diversion.

Su filosofia incorporé el diagrama de Ishikawa causa y efecto, mas

conocido como la espina de pescado. Es un método grafico que refleja la
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relacion entre una caracteristica de calidad y los factores que
posiblemente contribuyan a que exista, puesto que relaciona el efecto con
sus causas potenciales. Y existen pasos para la construccién de un

diagrama de Ishikawa en el siguiente orden:

Definir y delimitar claramente el problema o tema a analizar.

- Decidir qué tipo de diagrama de Ishikawa se usara.

- Buscar todas las causas probables, las mas concretas posibles, con
apoyo del diagrama elegido y por medio de una sesién de lluvia de

ideas.

- Representar en el diagrama de Ishikawa las ideas obtenidas y analizar

el diagrama.

- Decidir cuales son las causas mas importantes mediante el dialogo.

- Decidir por qué causas actuar.

- Preparar un plan de accion para cada una de las causas a investigarse

0 corregirse.
Armand V. Feigenbaum
Es el creador de “Control total de calidad”, su idea de la calidad
es un modelo de vida corporativa y un modo de administrar una
organizacion. El control total de calidad es un concepto que abarca toda
organizacion e involucra la puesta en practica de actividades orientadas
hacia el cliente.

Su filosofia se resume en tres pasos hacia la calidad:

- Liderazgo de calidad: la administracion debe basarse en una buena

planeacion manteniendo un esfuerzo constante hacia la calidad.
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- Tecnologia de calidad moderna: los problemas de calidad no
pueden ser atendidos so6lo por el departamento de calidad, sino que
también se requiere fomentar una integracion de todos los que
participan en el proceso para que evaluen e implementen nuevas

técnicas para satisfacer a los clientes.

- Compromiso organizacional: debe de llevarse a cabo una
capacitacion y de una motivacion constante para toda la fuerza
laboral que participan en la organizacién dentro del proceso. Esto
acompafado de una integracion de la calidad en la planeacion de la

empresa.

f. Genichi Taguchi

El pensamiento de Taguchi se basa en conceptos fundamentales
a la calidad total, indicando que las organizaciones deben ofrecer
productos mejores que sus competidores en cuanto a disefio y precio,
con productos atractivos al cliente y con un minimo de variacion entre si

y ser resistentes al deterioro y a factores externos a su operacion.

Su filosofia es el control de calidad que le llamoé “Disefio Robusto”.
Cada vez que se disefia un producto se hace pensando en que va a
cumplir con las necesidades de los clientes, pero siempre dentro de un

cierto estandar a esto se le llama “calidad aceptable”.

2.2.5. Otras definiciones de la calidad

(Sanguesa Sanchez, Marta ; Mateo Duefias, Ricardo ; llzarbe
Izquierdo, Laura, 2006, pags. 9-13), la norma internacional ISO 9000:2005
Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario define calidad

de la siguiente manera:

a. Definiciones trascendentes

La calidad no puede definirse facilmente por ser una apreciacion

subjetiva, significa llegar a un estandar mas alto en lugar de estar
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satisfecho con alguno que se encuentre por debajo de lo que se espera
cumpla con las expectativas. También podria definirse como cualidad

innata, caracteristica absoluta y universalmente reconocida.

(Evans, James R. ; Lindsay, Wiliam M., 2008, pag. 13), la
excelencia es abstracta y subjetiva, y los estandares de excelencia
pueden variar de manera considerable entre los individuos. De ahi que la
definicion trascendente tenga poco valor practico para los gerentes, pues
no ofrece medios para medir ni evaluar la calidad, como base para la

toma de decisiones.

Definiciones basadas en el producto

La calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente
respecto de algun atributo requerido, esto incluye la cantidad de un
atributo no cuantificable en forma monetaria que contiene cada unidad de

un atributo.

(Evans, James R. ; Lindsay, William M., 2008, pag. 13) , se supone
que la calidad se relaciona mas con el precio: cuanto mas alto es el
precio, mas alto sera la calidad, pues es un concepto erroneo. Esta
evaluacion implica que niveles o cantidades superiores de estos atributos

en un producto equivalen a una mejor calidad.

Definiciones basadas en el usuario

La calidad implica la capacidad de satisfacer los deseos de los
consumidores. La calidad de un producto depende de como éste
responda a las preferencias de los clientes, por lo que se dice que la

calidad es adecuacion al uso.

(Evans, James R.; Lindsay, William M., 2008, pag. 14), la calidad
se determina de acuerdo con lo que el cliente quiere. Las personas tienen
distintos deseos y necesidades y por tanto, diferentes normas de cantidad

lo que nos lleva a una definicion basada en el usuario: “la calidad es la
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adaptacion al uso para el cual el producto se compra”, o la manera en

que el producto cubre la funcién para la que esta destinado.

d. Definiciones basadas en el valor

La calidad significa aportar valor al cliente esto es, ofrecer unas
condiciones de uso del producto o servicio superiores a las que el cliente
espera recibir y a un precio accesible. También, la calidad se refiere a
minimizar las pérdidas que un producto pueda causar a la sociedad
humana mostrando cierto interés por parte de la empresa a mantener la

satisfaccion del cliente.

(Evans, James R. ; Lindsay, William M., 2008, pag. 14), calidad es
la relacién entre el uso o la satisfaccion con el precio. Desde este punto
de vista, un producto de calidad es aquel que es tan util como los
productos con los que compite y se vende a un precio mas bajo o bien

aquel que ofrece mejor uso o satisfaccion a un precio comparable.

e. Definiciones basadas en la Manufactura

La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las
especificaciones, al grado en que un producto cumple las

especificaciones del disefo entre otras cosas mayores a su calidad.

(Evans, James R. ; Lindsay, William M., 2008, pag. 14), calidad es
la conformidad con las especificaciones. Las especificaciones son el
objetivo y tolerancias que determinan los disefiadores de los productos y
servicios. El objetivo es el conjunto de valores ideales que la produccion
debe buscar; las tolerancias se especifican porque los disefiadores
reconocen que es imposible alcanzar el objetivo en todo momento de la

fabricacion.

2.2.6. ;Como definen los clientes el concepto de calidad?

La American Society for Quality (sociedad estadounidense para la

calidad, define la calidad como un término subjetivo para el que cada persona
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2.2.7.

tiene su propia acepcion. Desde el punto de vista técnico, la calidad puede

tener dos significados.

- Las caracteristicas de un producto o servicio que dan la capacidad de

satisfacer necesidades explicitas o implicitas.

- Producto o servicio libre de defectos.

Y la definicion que al respecto tiene Armand Feigenbaum establece
que Calidad es una determinacion del cliente, basada en la comparacion entre
su experiencia real con el producto o servicio y sus requerimientos, sean éstos
explicitos o implicitos, consientes o apenas detectados, técnicamente
operativos 0 completamente subjetivos, que representa siempre un blanco

movil en los mercados competitivos.

La definicion de Armand Feigenbaum indica que unicamente el cliente
puede determinar si un producto o servicio satisface sus necesidades,
requerimientos y expectativas, y que tan bien los hace. Esta decisién depende
de la experiencia real del cliente con el producto o servicio. Los consumidores
toman en cuenta sus experiencias, requerimientos y necesidades pasados, y
combinan esta informacion para establecer su juicio respecto del valor de un

producto o servicio.

¢ Qué tipo de niveles y ambitos de calidad distingue el cliente?

(Puga De La Cruz, 2008), los clientes distinguen los siguientes niveles de

calidad:
a. Calidad exigible: se refiere a los niveles de calidad minimos que debe
tener cualquier producto o servicio, si éstas no aparecen el cliente se

sentira insatisfecho.

b. Calidad esperada: es el tipo de calidad que el cliente desea

interiormente y la que se denomina expectativas.
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c. Calidad sorpresa: el cliente no la espera, por lo que se ve sorprendido
cuando se le ofrece. Son este tipo de detalles los que le agradan al

cliente.

2.2.8. El servicio

Se entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad
realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad. Su produccion

puede estar vinculada o no con un producto fisico.

(Stanton, Etzel, & Walker, 2004), definen los servicios como
actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una
transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o

necesidades.

(Kotler B. &., 2004), definen un servicio de la siguiente manera: “Un
servicio es una obra, una realizacion o un acto que es esencialmente
intangible y no resulta necesariamente en la propiedad de algo. Su creacion

puede o no estar relacionada con un producto fisico.

a) Caracteristicas de los servicios:

- Intangibilidad: los servicios no se pueden ver, sentir ni oler antes de

comprarlos.

- Inseparabilidad: la creacién de un servicio puede tener lugar
mientras se consume, ejemplo: un examen de la vista, un viaje, un
masaje, un corte de cabello, etc.

- Variabilidad: la calidad de los servicios depende de quienes los
proporcionan, asi como de cuando, en donde y como se

proporcionan.

- Caracter perecedero: los servicios no se pueden almacenar para su

venta o su utilizacién posterior.
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- Ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren
un derecho, pero no la propiedad del soporte tangible del servicio, es

decir, el consumidor paga por un servicio mas no por la propiedad.

b) Clasificacion de los servicios

- Servicios genéricos: son los que la mayoria de los consumidores
necesitan, como ser: alimentos, ropa y la vivienda, descanso,

limpieza, transporte, entrenamiento o asesoramiento.

- Servicios basicos: servicios minimos que buscan los
consumidores, un ejemplo puede ser cuando una persona solicita el

servicio médico a domicilio.

- Servicios aumentados: son servicios adicionales que se le da al
consumidor; servicios globales: se le llama a la oferta conjunta de

servicios.

-  Servicios potenciales: son los que los consumidores imaginan que

podran encontrar dentro del mercado.

2.2.9. Servuccion

(Salinas O. J., 2000), es el proceso de elaboraciéon de un servicio, es
decir, toda la organizacion de los elementos fisicos y humanos en la relacion
cliente-empresa, necesaria para la realizacion de la prestacién de un servicio
y cuyas caracteristicas han sido determinadas desde la idea concebida, hasta

la obtencion del resultado como tal (el servicio).

Servuccion es un neologismo propuesto por P. Eiglier y E. Langeard
para designar al proceso de “fabricacion” de un servicio, de forma equivalente
a produccion, que es como llamamos al proceso de elaboracién de un

“producto”.

Del mismo modo, para fabricar un producto se necesita un “sistema de
produccion” y, basicamente, la concurrencia ordenada de tres conjunto de

elementos: mano de obra, maquinas y materias primas, en interacciones
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perfectamente ordenadas, hasta llegar al producto terminado y luego ponerio
a disposicion de los eventuales compradores mediante un sistema de
distribucion y comercializacion; del mismo modo cabe analizar el caso de los

servicios.

a) Elementos componentes del sistema de servuccion.

La servuccion se puede definir de manera mas simple
haciéndonos la siguiente pregunta: ;Qué se necesita para “fabricar” un
servicio? Antes que nada, se necesita mano de obra, no de manufactura
sino especializada en servicios, a la que llamaremos “personal de
contacto”. También es necesario un elemento material, una especie de

equivalente de las maquinas al que se denomina “soporte fisico”.

Finalmente necesitamos un “cliente” beneficiario del servicio sin el
cual, dicho servicio no existe. Existe una diferencia con los productos,
que existen de por si, el cliente de un servicio es a la vez un actor,

productor y consumidor del servicio, que sin €l no cobra vida.

(Langeard y Eiglier, 1989), servuccion definen como ‘la
organizacion sistematica y coherente de todos los elementos fisicos y
humanos de la relacion cliente empresa necesaria para la realizacion de
una prestacion de servicio cuyas caracteristicas comerciales y niveles de

calidad han sido determinados” como:

- Elcliente: Es el consumidor, implicado en la fabricacion del servicio,

cuya presencia es absolutamente indispensable.

- El soporte fisico: Es un elemento material necesario para la
produccién del servicio, del que se servira el personal de contacto, el
cliente o ambos. Hay dos grandes clases de soportes fisicos: Los
instrumentos necesarios para la prestacion del servicio, vale decir,

los objetos, muebles 0 maquinas que se requieren.

El entorno material en que se desarrolla el servicio, o sea los
edificios, decorados y disposicion de los elementos que configuran el

ambiente en que se presta el servicio.
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- El personal de contacto: Se trata de la o las personas empleadas
por la empresa de servicios, cuyo trabajo consiste en estar en
contacto directo con el cliente. En algunos casos, el personal de
contacto puede no existir, en servucciones que son realizadas

directamente por el cliente.

b) Diferencias de servuccion y proceso de transformacion de un

producto

- Laprestacion de un servicio es un proceso intangible y la elaboracion

de un producto es un resultado fisico.

- Enlos servicios, la ubicacion y la participacion directa del cliente son

esenciales; en la industria en general, no lo son.

- Los clientes de servicios estan en general “en la planta” cuando los
consumen. Los clientes de productos en general no entran a la

planta.

- Los productos se pueden re trabajar; los servicios no.

2.2.10. Cliente

(Thompson I. , 2009), cliente es la persona, empresa u organizacion
qgue adquiere o compra de forma voluntaria productos o servicios que necesita
o desea para si mismo, para otra persona o para una empresa u organizacion;
por lo cual, es el motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y

comercializan productos y servicios.

(Evans, James R. ; Lindsay, William M., 2008, pag. 17), es el
comprador final de un producto o servicio (consumidor). Es evidente que
cubrir las expectativas de los consumidores es el objetivo final de cualquier
empresa. Sin embargo antes de que un producto llegue a los consumidores
es posible que pase por una cadena de varias empresas o departamentos,
cada uno de los cuales agrega valor al producto. Existen dos tipos de clientes

los cuales son:
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-  Clientes externos: persona o empresa que compra productos o servicios

para su actividad o proceso productivo de forma habitual.

- Clientes internos: empleados que reciben bienes y servicios de

proveedores dentro de una empresa o institucion.

2.2.11. Calidad de servicio

“Consiste en cumplir expectativas del cliente”. (Helouani, 1993)

“Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia
entre el desempefo y las expectativas, relacionados con el conjunto de

elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio”. (Larrea Angulo, 1991)

(Pizzo, 2013), es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de los clientes y
ofrecerles, en consecuencia un servicio accesible, adecuado, agil, flexible,
apreciable, util, oportuno, seguro y confiable, aun bajo situaciones imprevistas
o ante errores, de tal manera que el cliente se sienta comprendido atendido y
servido personalmente con dedicacion y eficacia, sorprendido con mayor valor
al esperado. En consecuencia se proporcionan mayores ingresos y menores

costos para la organizacion.

(Zeithaml A., Valerie; Parasuraman, A.; Berry, Leonard L., 1988),
define la calidad del servicio como la diferencia entre las percepciones reales
por parte de los clientes del servicio y las expectativas que sobre éste se
habian formado previamente, de esta forma un cliente valorara negativamente
o positivamente la calidad de un servicio en el que las percepciones que ha

obtenido sean inferiores o superiores a las expectativas que tenia.

2.2.12. La calidad de servicio en la visidon de la empresa

La organizacion debera satisfacer todas las necesidades vy
expectativas del cliente para que de éste modo se forme una opinién positiva

gue es lo que se llama calidad de servicio.
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2.2.13.

Por lo tanto, para satisfacer dichas expectativas por ser subjetivas, es
necesario disponer de informacién adecuada sobre los clientes que contenga
aspectos relacionados con sus necesidades y los atributos que se fijan para

evaluar la calidad de un servicio.

Es importante destacar que cuando en una organizacion se plantea la
vision tomando en cuenta la calidad del servicio que ofrece debe antes que
nada, entender que un servicio se considera de calidad cuando logra su fin:

satisfacer las necesidades de los clientes, en el presente y en el futuro.

Cuando el cliente elige un servicio en el presente y lo encuentra
satisfactorio; es decir de calidad, pues entonces la mayoria de las veces
volvera a elegirlo tantas veces como lo precise en el transcurso de su vida,
por lo que al tener una calidad en el presente influye en la visién que se forja
de la organizacion en el futuro, sobre todo en el area de servicios, donde lo
que se ofrece es un bien intangible, en consecuencia lo que influye es la idea

que nuestros clientes y potenciales clientes tengan del servicio ofrecido.

“La calidad se configura como un modelo de gestion y un estilo de
direccion implantado en las empresas lideres, asi como una manera de sery
de vivir. La calidad entonces no es una serie de caracteristicas que
permanezcan fijas, es una cualidad mejorable. El término tiene su origen en
la etimologia latina Qualitas que quiere decir forma de ser con respecto a mis

semejantes”.

Calidad de servicio del paciente

Es ofrecer salud a las personas que se requiere de una serie de
acciones que tiendan no tan solo a confortarlas y aliviarlas fisicamente sino
también incluye una serie de transacciones de emociones y necesidades,
importando mucho la atenciéon del personal administrativo, el tratamiento
especializado médico que el paciente requiere, la connotacion integral de lo
que es servir y tratar a las personas amablemente con asertividad,
responsabilidad, rapidez, oportunidad, higiene, profesionalismo y tecnologia

adecuada, entre otros elementos a considerarse.
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2.2.14.

2.2.15.

(Oliver, 2009), la calidad de un servicio de salud se refiere a
proporcionar al paciente un servicio que exceda constantemente sus
expectativas y necesidades, reduciendo el desajuste entre el servicio que los

pacientes esperan y el servicio que ellos reciben.

(Comité de derechos econdémicos, 2007), los establecimientos, bienes
y servicios de salud deberan ser apropiados desde el punto de vista cientifico

y médico y ser de buena salud.

Los objetivos de la calidad de servicio

(Abadi, Calidad de servicio, 2004) Los objetivos que pueden surgir en

relacion a la calidad de servicio pueden ser:

- La satisfaccion del cliente.

- Mejoramiento continuo del servicio.

-  Eficiencia en la prestacién del servicio.

Dimensiones de la calidad de servicio

El modelo desarrollado por Parasuramaran, Len Berry y Valerie
Zeithaml, Leonard con el auspicio del Marketing Science Institute en 1988,
lograron determinar cinco dimensiones de la calidad, de las cuales solo una
es visible: y se considera que el modelo SERVQUAL ha sido el mas utilizado
frente a otras metodologias para medir la calidad, fundamentalmente en tres
servicios publicos: educacién superior, transporte y salud para la evaluacion

de la calidad de los servicios publicos.
a) Elementos tangibles
Forman parte las instalaciones fisicas y el equipo de la
organizacion, los cuales deben ser lo mejor posible y los empleados

deben estar bien presentados de acuerdo a las posibilidades de cada

organizacion y de su gente.
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b)

(Zeithman & Bitner , 2002) Definen elementos tangibles: a la
apariencia de las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los
materiales de comunicacién. Todos ellos transmiten representaciones
fisicas o imagenes del servicio, que los clientes utilizan en particular, para

evaluar la calidad

Fiabilidad

Capacidad del personal de realizar el servicio acordado de forma
fiable y correcta; veracidad y creencia en la honestidad del servicio que

se provee; probabilidad del buen funcionamiento de algo.

Para definir un poco mas y entender el significado de fiabilidad se

acopio el siguiente concepto:

En consecuencia la fiabilidad es algo que todos los cientificos
deben tener en cuenta, sobre todo en las ciencias sociales y la biologia;
ya que la fiabilidad también es muy importante externamente y otro
investigador debe ser capaz de realizar exactamente el mismo
experimento, con un equipo similar, en condiciones similares y lograr
exactamente los mismos resultados. Si esto no es posible, entonces el
disefio no es fiable. Por tal razén en el lenguaje normal, se utiliza la
palabra fiable para referirse a que algo es confiable y que dara el mismo

resultado siempre.

Capacidad de respuesta

Se entiende por tal la disposicion de atender y dar un servicio
rapido. Los consumidores cada vez somos mas exigentes en este
sentido. Y para ampliar un poco mas sobre capacidad de respuesta se

mencionan como conceptos basicos en los siguientes parrafos:

Mantener contentos a los clientes es la clave para asegurar que
los clientes actuales no se conviertan en clientes pasados. El no poder
cumplir con los plazos o hacer caso omiso a las preguntas puede

aumentar la insatisfaccion del cliente con tu empresa y estimularlos a
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d)

investigar los servicios de tus competidores. Cuando la capacidad de
respuesta al cliente es una prioridad, encontraras que las oportunidades
de servir a tus clientes aumentaran, mientras que los problemas y las

cuestiones de servicio disminuiran.

Seguridad

El término seguridad realza la propiedad de algo donde no se
registran peligros, dafos ni riesgos. Una cosa segura es algo firme, cierto
e indubitable. La seguridad, por lo tanto, puede considerarse como una

certeza.

(El ingeniero Gonzalez, 2015), precisa que: “La seguridad es el
conocimiento del servicio y la cortesia prestada, amabilidad de los

empleados; asi como, su habilidad para transferir confianza al cliente”.

En consecuencia, la seguridad se hace referencia a las
condiciones en las que se desarrolla una actividad: las prevenciones que
se han tenido en cuenta en caso de complicaciones, las acciones que se
realizaran en caso de desastre y fundamentalmente, de qué forma se

trabajara para brindar equilibrio y tranquilidad en dicho entorno.

Empatia.

(Zeithman & Bitner, 2002), empatia es brindar a los clientes

atencion individualizada y cuidadosa.

La empatia es una habilidad propia del ser humano, nos permite
entender a los demas, poniéndonos en su lugar para poder entender su
forma de pensar asi como comprender y experimentar su punto de vista
mejorando las relaciones interpersonales que permiten la buena
comunicacion, generando sentimientos de simpatia, comprensioén y

ternura.

Para que esta habilidad pueda desarrollarse de la mejor manera

se deben tomar en consideracion algunas capacidades del
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comportamiento tales como: la calidad de interrelacion, el desarrollo

moral, buena comunicacion y el altruismo.

Pero la empatia cumple también las funciones de motivacion e
informacion ya que va dirigida a aliviar la necesidad de otra persona,
permitiendo obtener informacién acerca de la manera en la cual se debe
valorar el bienestar de los demas. Podemos decir que una persona es
empatica cuando sabe escuchar con atencién a los demas pero mejor
aun sabe cuando debe hablar y esta dispuesto a discutir de los problemas
para asi encontrar una solucion a ellos. Asi que ser empatico es
simplemente ser capaces de entender emocionalmente a las personas,

lo cual es la clave del éxito en las relaciones interpersonales.

Por consiguiente, la empatia es un valor propio del ser humano
que le permite ponerse en el lugar de otras personas, de ese modo poder
entender los problemas que lo aquejan y asi ayudarlo de una manera mas

eficiente.

2.2.16. Las estrategias de la calidad

Las estrategias principales para lograr un servicio de calidad se

pueden definir como las siguientes:

a)

b)

Investigar y entender las necesidades y expectativas de los clientes

La informacion se obtiene mediante distintas formas de
investigacion, desde datos estadisticos y encuestas, hasta saber

interpretar las quejas de los clientes.

Comunicar las necesidades y expectativas de los clientes a través

de la organizacion
La comunicacion, deberia de ser fluida y sin astucias, para obtener

datos e informacion, conocer los defectos y mejorar servicio. Este punto

se vera ampliamente desarrollado en otra seccion.
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d)

g)

Medir la satisfaccion del cliente y actuar segun los resultados

Todas las organizaciones deben tener medios para conocer la
satisfaccion del cliente e intentar mejorarla en vista a los datos conocidos

y las capacidades y posibilidades de la organizacion.

Manejo sistematico de las relaciones con los clientes

El cliente debe sentirse satisfecho en todos los niveles, incluso
cuando efectia quejas. Ha de hacerse todo lo posible para mantener
contento al cliente eliminando todo elemento de insatisfaccion. La
organizacion debera hacer lo posible por subsanar las caracteristicas
negativas del servicio mediante los medios mas adecuados, que en

determinados casos, estan fijados por ley.

Asegurar una aproximacion balanceada satisfaciendo a los clientes
y otras partes interesadas (como propietarios, empleados,
proveedores, financieros, comunidades locales y la sociedad como

un todo)

Si todo marcha bien, todo va bien. Para que todo marche bien, se
debe dar que todo el mundo esté contento y no se produzcan problemas
(elementos de roce o desajustes) que interfieran en la produccion. La
organizacion, es algo mas que un conjunto de directivos y trabajadores,
involucra a todas las partes y procesos que interactuen con la empresa.

Se deben tener las mejores intenciones hacia todo el mundo.

Motivar al personal de la organizacion

Si hay motivacion en los miembros de la organizacion, se

esforzaran para mejorar sus resultados e integrarse en la organizacion.

Este compromiso acercara al personal a los objetivos de la

organizacion y por lo tanto la calidad de servicio mejorara.

Promover la iniciativa individual y la creatividad
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Cuando los miembros de la organizacién se implican y toman la
iniciativa en su tarea se generan y transmiten nuevas y buenas ideas
motivadas por el interés y obtenidas mediante el analisis de los datos y la
experiencia. La implicacion, mejora el flujo de datos por la organizacion.
La creatividad puede ser una herramienta interesante para innovar en

calidad de servicio.

h) Incentivar la responsabilidad sobre los propios resultados

Los miembros de la organizacién debieran actuar por si mismos.
Tienen la obligacion de cumplir con las necesidades y expectativas de su
labor en un proceso. Tienen que ejercer el liderazgo en su tarea y poner
todo lo que se pueda de su parte para que la tarea se realice con éxito y

se consigan los resultados deseados.

i) Hacer sentir a los integrantes de la organizacion el deseo de

participar y contribuir al proceso de mejora continua

Los miembros de la organizacién no debieran estar mentalizados
sino sentir conveniente que estén concienciados y motivados sobre la
necesidad de participar en la gestion de la calidad. De este modo, el
proceso de mejora continua se consigue por el propio dinamismo de la

organizacion.

i) Mejorar la tecnologia de la organizacion

Para conseguir la maxima satisfaccion en el cliente ha de mejorar
la tecnologia cuando resulte rentable pues los beneficios son inmediatos.
La maxima calidad se obtiene con la union de las mejoras tecnolégicas y

en el funcionamiento de la organizacion.

2.2.17. Satisfaccion del cliente usuario

Satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente.

Segun el diccionario de la Real Academia Espafiola es el sentimiento

de bienestar que se obtiene cuando se ha cubierto una necesidad que se
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obtiene cuando se ha cubierto una necesidad, en este caso es la respuesta

acertada hacia una queja, consulta o duda.

(Atalaya P., 2001), la satisfacciéon es un fendbmeno que no se da en
abstracto siempre esta ligado a aspectos objetivos que directamente afectan

al usuario en su percepcion.

La satisfaccion del usuario implica una experiencia racional o
cognoscitiva, derivada de la comparacion entre las expectativas y el
comportamiento del producto o servicio; estd subordinada a numerosos
factores como las expectativas, valores morales, culturales, necesidades
personales y a la propia organizacion sanitaria. Estos elementos condicionan
que la satisfaccion sea diferente para distintas personas y para la misma

persona en diferentes circunstancias.

(Thompson, 1997), refieren que la satisfaccion del usuario depende no
solo de la calidad de los servicios sino también de sus expectativas. El usuario
esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si
las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene acceso limitado a
cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir servicios

relativamente deficientes.

Para el Ministerio de Salud el abordar las inquietudes del usuario
externo es tan esencial para la atencion de buena calidad como Ila
competencia técnica. Para el usuario, la calidad depende principalmente de
su interaccion con el personal de salud, de atributos tales como el tiempo de
espera, el buen trato, la privacidad, la accesibilidad de la atencion y sobretodo,

de que obtenga el servicio que procura.

(SALUD, Encuesta de Satisfaccion de usuarios externos de servicios
de salud, Direccion General de las Personas y Direccion Ejecutiva de servicios
de salud., 2002) Es cuando los sistemas de salud y sus trabajadores ponen
al usuario por encima de todo, ellos le ofrecen un servicio que no solo cubren
los estandares técnicos de calidad, sino que también cubren sus necesidades
relacionadas a otros aspectos de la calidad, tales como respeto, informacion

pertinente y equidad.
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Asimismo, en lo que respecta a las actitudes se espera que el servidor
sea amistoso, atento, responsable, educado, amable, cortés, etc. Su
apariencia se ve influenciada por el uso de vestimenta apropiada, la limpieza
y el aspecto general de su persona. En cuanto al comportamiento, debe
ofrecer respuesta rapida, dar explicaciones claras, mostrar respeto al cliente,

utilizar un lenguaje adecuado y saber escuchar con atencion al cliente.

2.2.18. Elementos que conforman la satisfaccion del cliente:

(Kotler & Armstrong, Elementos que conforman la satisfaccion del
cliente., 2004), Clasifican los elementos que conforman la satisfaccion del

cliente en los siguientes:

a. Rendimiento Percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega del valor que el
cliente considera haber obtenido luego de adquirir un producto o servicio.
Dicho de otro modo, es el resultado que el cliente percibe cuando obtiene

el producto o servicio que adquirid.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se determina desde el punto de vista del paciente, no de la

institucion.

- Se basa en los resultados que el paciente obtiene con el servicio.

- Esta basado en las percepciones del paciente, no necesariamente

en la realidad.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en

el paciente.

- Depende del estado de animo del paciente y de sus razonamientos.

-  Dada su complejidad el rendimiento recibido puede ser determinado
luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el

paciente.
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Las expectativas

Las expectativas son las esperanzas que los usuarios tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientes se producen por el efecto

de una o mas de estas cuatro situaciones:

Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que

brinda el servicio.

-  Experiencia de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.

- Promesas que ofrecen los competidores.

Por tal razon, tratar sobre este tema es muy importante ya que la
disminucion en los indices de satisfaccion del cliente no siempre significa
una disminucion en la calidad de los productos o servicios; en muchos
casos son los resultados de un aumento en las expectativas del cliente,
situacioén que atribuye a las actividades de mercadotecnia en especial de

la publicidad y ventas personales.

En todo caso es de vital importancia monitorear regularmente las

expectativas de los clientes para determinar lo siguiente:

- Siestan dentro de lo que la empresa puede proporcionarles.

- Siestan ala par, por debajo o encima de las expectativas que genera

la competencia.

- Si coinciden con lo que el paciente promedio espera, para animarse

a comprar.

Los niveles de satisfaccion

Entre los niveles de satisfaccion se encuentran los 3 niveles de
satisfaccion que por lo menos uno de ellos puede experimentar los

usuarios:
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- Insatisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del paciente.

- Satisfaccion

Se produce cuando el desempefio percibido del producto coincide

con las expectativas del paciente.

- Complacencia

Se produce cuando el desempefio percibido excede a las

expectativas del paciente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del paciente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia la institucién. Por ejemplo: un paciente
insatisfecho cambia una marca o proveedor de forma inmediata
(deslealtad condicionada por el centro de salud) por su parte el paciente
satisfecho se mantendra leal; pero tan solo hasta que encuentre otro
servicio que tenga una mejor oferta (lealtad condicional). En cambio el
paciente complacido sera leal a un servicio porque siente una afinidad

emocional que supera ampliamente a una simple preferencia racional.

Por este motivo las instituciones buscan complacer a sus
pacientes mediante la promesa que pueden ofrecer y entregar mas de lo

que promete.

Por lo tanto; la satisfaccion del cliente o usuario se puede reducir

en la siguiente formula:

[ Rendimiento percibido - expectativas = nivel de satisfaccion ]
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2.2.19. Dimensiones de la satisfaccion

a.

Validez

Es la caracteristica principal del servicio que brinda el médico de
una manera correcta y eficaz ademas de la capacidad de lograr el efecto
gque se desea 0 se espera en concordancia con las expectativas del

paciente.

La validacién es el proceso por medio del cual el investigador que
desarrolla cuestionarios obtiene evidencia para sustentar sus inferencias.
Este proceso de validacion requiere un estudio empirico dirigido a

recolectar la evidencia requerida.

La validez es la caracteristica principal de lo correcto o eficaz o de
lo que se ajusta a la ley. Tradicionalmente la validez, se habia presentado
como la cualidad del instrumento para medir los rasgos o caracteristicas
gue se pretenden medir. Por medio de la validacion se trata de determinar

si realmente el cuestionario mide aquello para lo que fue creado.

Por ultimo; la validez se ve como una evaluacion mas que una
caracteristica de cuan apropiadas y adecuadas son las interpretaciones

y los usos que se hacen de los resultados del cuestionario.

Lealtad

(Reichheld , 2003), define la lealtad como el sello distintivo de los
grandes lideres y se da cuando los lideres pueden ayudar a sus
empleados a construir relaciones con los pacientes correctos: los
pacientes que puedan crear un valor tan consistente, que quieran
regresar por mas, tarde o temprano hacer todos sus negocios con esta

compaiiia.

La conservacion de los pacientes, es un asunto que sencillamente
no se puede encerrar dentro de limites estrechos, llegamos a comprender

que la lealtad en los negocios tiene tres dimensiones lealtad del paciente,
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la lealtad del empleado y la lealtad del inversionista, y que éstas son
mucho mas poderosas, trascendentales e interdependientes de la que

esperabamos o imaginabamos.

La lealtad califica a una persona que tiene un caracter leal, es
decir, fiel a sus compromisos y que ha dado muestras de honestidad. Este
término hace referencia a una virtud moral y prueba el grado de

dedicacion de una persona hacia otra.

Por ultimo; la lealtad puede adoptar diversos aspectos segun en
las circunstancias en que se aplique. En el marco de terapias familiares,
la lealtad designa el respeto de las reglas dictadas por una familia
mientras que en el confucianismo la lealtad se refiere mas a nociones de
fiabilidad y credibilidad.

2.2.20. Relacion entre calidad y satisfaccion

(Dominguez C., 2006), el concepto de calidad debe de estar siempre
relacionado con la satisfaccion del cliente; podemos decir entonces que la
calidad genera satisfaccion del cliente al ciento por ciento y

permanentemente.

Aunque muchos autores lo consideran como sinébnimos que sugieren
que los modelos de satisfaccion pueden ser denominados de calidad de
servicio percibida ya que lo que se estudia es un servicio y no un bien de

consumo.
2.3. Marco conceptual
Atencion de salud
(Organizacion Mundial de la Salud) define como “El conjunto de servicios que se
prestan al usuario, asi como de las actividades, procedimientos e intervenciones

asistenciales en las fases de promocién y prevencién, diagndstico, tratamiento y

rehabilitacion que se prestan a toda la poblacion”.
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Calidad

La Sociedad Americana para el Control de Calidad (A.S.Q.C.) define la calidad como:
“Conjunto de caracteristicas de un producto, servicio o proceso que le confieren su

aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente”.

Caracteristicas de la Calidad

Caracteristica inherente de un producto, proceso o sistema relacionado con un

requisito.

Calidad de la atencion de salud

(SOGCS, 2006), “la provision de servicios de salud a los usuarios individuales y
colectivos de manera accesible y equitativa, a través de un nivel profesional éptimo,
teniendo en cuenta el balance entre beneficios, riesgos y costos, con el propdsito de

lograr la adhesion y satisfaccion de dichos usuarios”.

Calidad percibida

Evaluacion personal y subjetiva de los productos y/o servicios por parte del

consumidor.

Cliente

El cliente es el comprador potencial o real de los productos o servicios.
Confiabilidad

(Ruiz Calderon, 2002) “Es la capacidad de desempefiar una funcion requerida, en
condiciones establecidas durante un periodo de tiempo determinado. La confiabilidad
es aquella que impacta directamente sobre la empresa no solo aplicandose en las

maquinas el equipo sino en la totalidad de los procesos que son la cadena mas

importante de la organizacion”.
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Efectividad

Involucra la eficiencia y eficacia, es decir, el logro de los resultados programados en
el tiempo y con los costos mas razonables posibles. Supone hacer lo correcto con

exactitud y sin ningun desperdicio de tiempo y recursos.

Eficacia

(Stephen, 1996), se define como “hacer las cosas correctas”, es decir; las actividades

de trabajo con las que la organizacién alcanza sus objetivos.

Eficiencia

(Chiavenato I. , 2004), eficiencia “significa utilizacion correcta de los recursos (medios
de produccioén) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacién E=P/R, donde P

son los productos resultantes y R los recursos utilizados”

Habilidad

(Maximova, 1962), “Es un sistema complejo de acciones conscientes las cuales
posibilitan la aplicacion productiva o creadora de los conocimientos y habitos en

nuevas condiciones en correspondencia con su objetivo.”

Infraestructura

Una infraestructura es el conjunto de elementos o servicios que estan considerados
COmo necesarios para que una organizacion pueda funcionar o bien para que una

actividad se desarrolle efectivamente.

Insatisfaccion

Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o producto que le estan
brindando la empresa, ya sea por su mala atencion o el desempefio del producto no

alcanza a sus expectativas frente a su necesidad.

También la insatisfaccion es un sentimiento de malestar o disgusto que se tiene

cuando no se colma un deseo o0 no se colma una necesidad.
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Oportunidad

Es la posibilidad que tiene el usuario de obtener los servicios que requiere, sin que
se presenten retrasos que pongan en riesgo su vida o su salud. Esta caracteristica
se relaciona con la organizacion de la oferta de servicios en relacion con la demanda

y con el nivel de coordinacion institucional para gestionar el acceso a los servicios.

Queja

Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con respecto a sus productos
o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o

resolucion explicita o implicita”.

Riesgo

Toda posibilidad de ocurrencia de aquella situacién que pueda afectar el desarrollo
normal de las funciones de la institucion y el logro de sus objetivos. Es la probabilidad

de que un incidente o evento adverso ocurra.

Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Servicio

Son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una

transaccion ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades”

Seguridad

Es el conjunto de elementos estructurales, procesos, instrumentos y metodologias
basadas en evidencias cientificamente probadas que propenden por minimizar el
riesgo de sufrir un evento adverso en el proceso de atencion de salud o de mitigar

SuUs consecuencias.

Servicio al cliente

Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.
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Servicio de atencion al usuario

Conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un establecimiento con el fin de
que el cliente obtenga el servicio en el momento y lugar adecuado y se asegure un

uso correcto del mismo.

Traumatologia

Es aquella parte de la medicina que se dedica al estudio de las lesiones del aparato
locomotor es en la actualidad insuficiente, ya que esta especialidad se extiende
mucho mas alla del campo de las lesiones traumaticas, abarcando también el estudio
de aquellas congénitas o adquiridas, en sus aspectos preventivos, terapéuticos, de
rehabilitacién y de investigacion, y que afectan al aparato locomotor desde el nifio

hasta la senectud.

Usuario

Real Academia Espafiola (RAE) define el concepto de usuario con simpleza y
precision: un usuario es quien usa ordinariamente algo. El término, que procede del
latin usuarios, hace mencién a la persona que utiliza algun tipo de objeto o que es

destinataria de un servicio, ya sea privado o publico.

Un Usuario es aquella persona que usa algo para una funcién en especifico, es
necesario que el usuario tenga la conciencia de que lo que esta haciendo tiene un fin
l6gico y conciso, sin embargo, el termino es genérico y se limita en primera estancia

a describir la accién de una persona que usa algo.

Toda aquella persona, que requiera y obtenga la prestacion de los servicios.
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3.1.

Hipotesis

CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1.1. Hipétesis general

La calidad de servicio se relaciona directamente con la satisfaccion del

usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto de Andahuaylas, 2015.

3.1.2. Hipétesis especificas

La dimension fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

La dimension capacidad de respuesta se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

La dimension seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

La dimension empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

La dimension elementos tangibles de la calidad de servicio se relacionan
directamente con la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -
2015.
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3.2. Variables

3.2.1. Variable 1

Calidad de servicio.

3.2.2. Variable 2

Satisfaccion del usuario.
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3.3.

Operacionalizacion de variables

Titulo: Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto.

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES
OPERACIONAL
La Calidad de servicio La calidad de servicio en Oportunidad de la atenciéon de
Define la calidad del servicio como la diferencia entre las | la salud es el grado en urgencias.
percepciones reales por parte de los clientes del servicio | que los medios deseables Respeto al orden de llegada.
y las expectativas que sobre éste se habian formado | se utilizan para alcanzar Fiabilidad Respeto a su privacidad de los
previamente. De esta forma, un cliente valorard | las posibles mayores usuarios.
negativamente o positivamente la calidad de un servicio | mejoras en la salud. Equipos modernos.
en el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores Precisién del Diagnéstico.
o superiores a las expectativas que tenia. Amabilidad.
(Zeithaml A., Parasumarn, & Berry, 1988) Capacidad de Cortesia.
respuesta Tiempo de duracion de la consulta
A médica.
CALIDAD DE Informacién brindada completa
SERVICIO oportuna y entendida por el
usuario.
Seguridad Solucién al problema del paciente.
Generacion de confianza.
Ubicacién apropiada del usuario
en la sala de espera.
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Capacidad para entender al
paciente.

Amabilidad en el trato por parte del

Empatia médico.
Claridad en orientaciones
brindadas al usuario sobre su
enfermedad, cuidados,
tratamiento y uso de
medicamentos.
Paciencia y comprension.
Personal correctamente
uniformado.
Materiales de comunicacién:
Elementos maquetas, catalogos y laminas.
Tangibles Equipamiento.
Limpieza y orden de Ilas
instalaciones y elementos fisicos.
lluminacion del ambiente.
Satisfaccion del Usuario Es la percepcion del
Refieren que la satisfaccion del usuario depende no solo | usuario sobre la calidad Validez Atencion correcta.
de la calidad de los servicios sino también de sus | de atencion de salud que Eficacia.
V2 expectativas. El usuario esta satisfecho cuando los | reciben en los servicios
SATISFACCION | servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las | de traumatologia del Seguridad  del  cumplimiento
DEL expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene | hospital Hugo Pesce médico.
USUARIO acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser | Pecetto. Lealtad Compromiso del usuario.

que esté satisfecho con recibir servicios relativamente
deficientes. (Thompson & Col., 1997)
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3.4. Metodologia

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Enfoque

La presente investigacion corresponde al enfoque cuantitativo, en
donde segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 5), refieren que “el
enfoque cuantitativo usa la recoleccion de datos para probar hipétesis, con
base en la medicibn numérica y el analisis estadistico, para establecer

patrones de comportamiento y probar teorias”.

Tipo de estudio

Basandonos en los tipos de investigacion mencionados por Hernandez
(2006), el presente estudio responde al tipo de investigacion correlacional, ya
que tiene como propdsito evaluar la relacién que existe entre dos conceptos
(variables) en este caso particular, determinar la relacion que existe entre
Calidad de Servicio y Satisfaccion de Usuario en el servicio de Traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas, 2015. Los
estudios cuantitativos correlacionales miden el grado de relacién entre dos o

mas variables cuantifican relaciones.

Tipo de estudio disefo de investigacion

Segun (Carrasco S. , 2009), el disefio de la investigacion es no
experimental, cuyas variables independientes carecen de manipulacién
intencional, y no posee grupo de control, ni mucho menos experimental.
Analizan y estudian los hechos y fendmenos después de su ocurrencia. A
partir de esto el autor determina el disefio como transeccional descriptiva y
correlacional, es decir este disefio permite la descripcion de las variables de
estudio e identificar si existe alguna relacion entre ambas variables de

estudio que son calidad de servicio y satisfaccion del usuario.

Investigacién correlacional, porque permite relacionar la variable 1
con la variable 2 (calidad de servicio con satisfaccion del usuario) o medir el
grado de relacion que existe entre las dos variables en un contexto particular,
pero no explica que una sea la causa de la otra si no que examina ocasiones

pero no las relaciones causales.
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El disefio de investigacion no experimental esta representado en el

siguiente grafico.

o1

02

En donde:

M = muestra de usuarios del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto.
r = correlacién
O1 = calidad de servicio

02 = satisfaccion del usuario

3.5. Poblacion y muestra

La investigacion se realizé con la poblacion totalitaria de 272 usuarios que
recurrieron al servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pescetto

de la ciudad de Andahuaylas durante el mes de junio del 2015.
3.5.1. Poblacién
Para la obtencion de la muestra se tomé en cuenta los 159 pacientes

que fueron a tratarse en el servicio de traumatologia Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto, durante el mes de Junio del afio 2015, para luego procesar la
cantidad de encuestados mediante la siguiente formula.
En donde:
N = 272 personas (Poblacion en estudio).

P = 0.50 = 50% (Callificacion de la probabilidad de éxito o aceptacion).

1-P = 0.50 =50% (Margen de desacierto).
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E = 0.05 Error muestral o precision que se expresa en %.

V4 = 1.96 con un nivel de confianza de 95 % (El valor Z se obtiene en

la tabla de distribucién normal).

Calculo de la muestra:

B Z?xPx(1 —P)xN
E2x(N —1) + Z?xPx(1 - P)

G 1.967x0.50x(1-0.50)x272
0.05%x(272-1)+1.96x0.50x(0.50)

262.23
n= "=

=159.28 = 159 personas
1.64

Por lo tanto; se tomd como muestra referencial a 159 encuestados

seleccionados aleatoriamente.

3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de investigacion que se utilizd en el presente trabajo de
investigacion fue la encuesta y el instrumento empleado fue el cuestionario, la cual
mediante preguntas adecuadamente formuladas fueron aplicadas a los sujetos
materia de investigacion quienes son los usuarios del servicio de traumatologia del

Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de la Provincia de Andahuaylas.

Se eligid la encuesta por ser una técnica de investigacion basada en las
declaraciones emitidas por una muestra representativa de una poblacion concreta y
gue nos permite conocer sus opiniones, actitudes, creencias, valoraciones subjetivas,

etc.

La redaccion del cuestionario cuenta con veintiocho items para la Primera
variable y para la segunda variable con nueve items con alternativas debidamente

cuantificadas para su posterior procesamiento con el estadigrafo SPSS 22.
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3.7.

La variable Calidad de Servicio, conformada por cinco dimensiones: Fiabilidad
(7 items), Capacidad de Respuesta (4 items) Seguridad (4 items), Empatia (6 items)
y Aspectos Tangibles (7 items). Esta variable tuvo un total de veintiocho items. Las
alternativas de los items de la variable Calidad de Servicio tuvieron la siguiente

valoracion: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2), y Pésimo (1).

Del mismo modo la variable Satisfaccion del Usuario, estuvo conformada por
2 dimensiones: Validez (4 items) y Lealtad (5 items). Esta variable tuvo un total de
09 items. Las alternativas de los items de la variable satisfaccion del usuario tuvieron

la siguiente valoracién: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2), y Pésimo (1).

Métodos de analisis de datos

Para el analisis de los resultados del presente trabajo de investigacion se
utilizé la estadistica descriptiva, ya que ésta se dedica a analizar y representar los
datos por medio de tablas, graficos y/o medidas de resumen.

Para el cual se utilizara un:

a. Analisis cuantitativo: El proceso de analisis fue estadistico utilizando programa

estadistico informatico Spss22.

b. Anadlisis cualitativo: Los cuadros estadisticos y graficos elaborados mediante

el programa estadistico Spss 22, seran interpretados por el investigador.

c. Resultados de Instrumentos que mide la calidad de servicio

TABLA 1: Alfa de Cronbach de calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

,842 28

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a, mas alto es

el grado de confiabilidad, considerando una fiabilidad aceptable moderada a

73



partir de 0,70; en este caso, el resultado nos da un valor de 0.842, entonces se

puede determinar que el instrumento empleado es de confiabilidad buena.

TABLA 2: Alfa de Cronbach de satisfaccion del usuario

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N° de elementos

,726

9

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.

Este coeficiente nos indica que entre mas cerca de 1 esté a, mas alto es

el grado de confiabilidad, considerando una fiabilidad aceptable moderada a

partir de 0,70; en este caso, el resultado nos da un valor de 0.726, entonces se

puede determinar que el instrumento empleado es de confiabilidad aceptable.
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41.

CAPITULO IV

PRESENTACION DE RESULTADOS

Resultados de la investigacion

41.1.

Presentacion de andlisis e interpretacion de resultados de datos

generales de la encuesta

A continuacién se presentan

los resultados de

las encuestas

realizadas a los usuarios del servicio de traumatologia del Hospital Nacional

Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015, siendo un total de 159

encuestados.

TABLA 3: Datos generales

DATOS GENERALES FRECUENCIA | PORCENTAJE

Masculino 81 50.94%

Sexo Femenino 78 49.06%
Total 159 100%
Menos de 25 afios 13 8.18%
De 26 a 35 afios 26 16.35%

Edad De 36 a 45 afios 44 27.67%
De 46 a mas afos 76 47.80%
Total 159 100%
Urbano 63 39.62%

Procedencia Rural 96 60.38%
Total 159 100%

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.
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4.1.2.

GRAFICA 1: Datos generales

60.38%

51% 06% 47.80% = MascuI.inO
39.6 # Femenino
Menos de 25 afios
27.67% # De 26 a 35 afios
= De 36 a 45 afios
De 45 a mas afios
& Urbano
# Rural

Porcentajes

GENERO EDAD PROCEDENCIA
Titulo del eje

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

De la tabla 3 y grafica 1 se pueden apreciar los resultados de los datos
generales de las encuestas realizadas a los 159 usuarios del servicio de
traumatologia en el mes de Junio del 2015, se determina que los mas
recurrentes al servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto son del género masculino con el 50.94%, entre las edades de 45 a
mas afios con un porcentaje de 47.80% y son provenientes de las zonas

rurales representado en un 60.38%.

Resultados de la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto

a. Descripcion de las variables

A continuacion se presentan los resultados de la relacion entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas -
2015 que viene a conformar el objetivo general del trabajo de

investigacion.
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TABLA 4: Analisis de calidad de servicio

CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 32 20,1 20,1 20,1
Malo 32 20,1 20,1 40,3
Bueno 48 30,2 30,2 70,4
Excelente 47 29,6 29,6 100,0
Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

GRAFICA 2: Analisis de calidad de servicio

Frecuencia

T T
Bueno Excelente

CALIDAD DE SERVICIO

Pésimo

Malo

Fuente: Elaboracion propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

De la Tabla 4 y del grafico 2, podemos observar que la calidad se
clasifica buena, donde:

Los usuarios del servicio de traumatologia manifiestan que la
calidad es buena con la frecuencia de 48 y que en porcentajes viene a
representar el 30.2 % del total de encuestados. Por la que se determina
que la calidad de servicio es adecuado en el Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto.
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TABLA 5: Analisis de satisfaccion del usuario

SATISFACCION DEL USUARIO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 32 20,1 20,1 20,1
Malo 48 30,2 30,2 50,3
Bueno 47 29,6 29,6 79,9
Excelente 32 20,1 20,1 100,0
Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

GRAFICA 3: Analisis de satisfaccion del usuario

Frecuencia

T T
Bueno Excelente

SATISFACCION DEL USUARIO

Pésimo Malo

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

De la Tabla 5 y del grafico 3, podemos observar que la satisfaccion

del usuario se clasifica mala, donde:

Los usuarios del servicio de traumatologia manifiestan que la
satisfaccion es mala con la frecuencia de 48 y que en porcentajes viene
a representar el 30.2 % del total de encuestados. Por la que se determina
que la satisfaccion del usuario es inadecuado en el Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto.
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b. Contrastacion de hipétesis

TABLA 6: Correlacion entre calidad de servicio y satisfaccion del

usuario

Correlaciones

CALIDAD DE | SATISFACCION
SERVICIO DEL USUARIO
Rho de CALIDAD DE Coeficiente de .
1,000 ,5655
Spearman SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
SATISFACCION  Coeficiente de .
,555 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla 6, encontramos el resultado del valor
“sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza en el 95%, por
ende existe relacion significativa entre la Calidad de Servicio y
Satisfaccion del Usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
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Al respecto utilizando el coeficiente de Spearman se observa una

correlacion de 0,555 lo que significa una correlacion positiva moderada,

segun indica la tabla presentado por Hernandez.

VALOR SIGNIFICADO
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a -0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4 a 0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1

Correlacion positiva grande y perfecta

Por otro lado, teniendo

en cuenta el objetivo general que es

determinar la relacion que existe entre la calidad de servicio y satisfaccion

del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las hipotesis de la

siguiente manera:

Ho: La calidad de servicio no se relaciona directamente con la

satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

H1: La calidad de servicio se relaciona directamente con la

satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
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4.1.3. Resultados de la relacion entre la dimension fiabilidad y satisfaccion del

usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015

a. Descripcion de las variables

TABLA 7: Analisis de fiabilidad

Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 32 20,1 20,1 20,1
Malo 16 10,1 10,1 30,2
Regular 64 40,3 40,3 70,4
Bueno 16 10,1 10,1 80,5
Excelente 31 19,5 19,5 100,0

Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

GRAFICA 4: Analisis de fiabilidad

Frecuencia

Pésimo

Malo

T
Regular

Fiabilidad

Excelente

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.
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De la Tabla 7 y del grafico 4, podemos observar que la fiabilidad

se clasifica regular, donde:

Los 64 usuarios del servicio de traumatologia manifiestan en las
encuestas que la fiabilidad es regular, que vienen a ser el 40.3 % del total
de encuestados. Por la que se determina que el servicio del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto viene a ser poco fiable.

Contrastacion de hipotesis

TABLA 8: Correlacion entre fiabilidad y satisfaccion del usuario

Correlaciones

SATISFACCION
Fiabilidad DEL USUARIO
Rho de Fiabilidad Coeficiente de .
1,000 ,570
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) ] .000
N 159 159
SATISFACCION  Coeficiente de .
,570 1,000
DEL USUARIO  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla 8, encontramos el resultado del valor
“sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%, por ende
existe relacion significativa entre la Fiabilidad y la Satisfaccién del Usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015.

Al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se observa una

correlacion de 0,570 lo que significa una correlacion positiva moderada.
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Por otro lado, teniendo en cuenta el primer objetivo especifico que
es determinar la relacion que existe entre la fiabilidad y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las hipétesis de la siguiente

manera:

Ho: La fiabilidad no se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

H1: La fiabilidad se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce

Pecetto Andahuaylas - 2015.

4.1.4. Resultados de la relaciéon entre capacidad de respuesta y satisfaccion

del usuario

a. Descripcion de las variables

TABLA 9: Analisis de capacidad de respuesta

Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 16 10,1 10,1 10,1
Malo 32 20,1 20,1 30,2
Bueno 80 50,3 50,3 80,5
Excelente 31 19,5 19,5 100,0
Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.
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GRAFICA 5: Analisis de capacidad de respuesta

Frecuencia

Pésimo Malo Bueno Excelente

Capacidad de Respuesta

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

De la Tabla 9 y del grafico 5, podemos observar que la capacidad
de respuesta se clasifica regular, donde:

Los 80 usuarios del servicio de traumatologia manifiestan en las
encuestas que la capacidad de respuesta es buena, que vienen a ser el
50.3 % del total de encuestados. Por la que se determina que la
capacidad de respuesta es adecuada en el Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto.
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Contrastacion de hipotesis

TABLA 10: Correlacion entre capacidad de respuesta y satisfaccion

del usuario
Correlaciones
Capacidad de | SATISFACCION
Respuesta DEL USUARIO
Rho de Capacidad de Coeficiente de .
1,000 ,788
Spearman Respuesta correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
SATISFACCION  Coeficiente de .
,788 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla 10, encontramos el resultado del valor
“sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%, por ende
existe relacion significativa entre la Capacidad de Respuesta y la
Satisfaccion del Usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se observa una
correlacion de 0,788 lo que significa una correlacion positiva alta.

Por otro lado, teniendo en cuenta el segundo objetivo especifico
qgue es determinar la relacién que existe entre la capacidad de respuesta
y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las

hipétesis de la siguiente manera:
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Ho: La capacidad de respuesta no se relaciona directamente con

la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

H1: La capacidad de respuesta se relaciona directamente con la

satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

4.1.5. Resultados de la relaciéon entre seguridad y satisfaccion del usuario

a. Descripcion de las variables

TABLA 11: Analisis de seguridad

Seguridad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido  Pésimo 64 40,3 40,3 40,3
Regular 48 30,2 30,2 70,4
Bueno 32 20,1 20,1 90,6
Excelente 15 9,4 9,4 100,0

Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

GRAFICA 6: Analisis de seguridad

Frecuencia
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T
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Fuente:

Elaboracion propia de los datos obtenidos del SPSS 22.
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De la Tabla 11 y del grafico 6, podemos observar que la seguridad

se clasifica pésimo, donde:

Los 64 usuarios del servicio de traumatologia manifiestan en las
encuestas que la capacidad de respuesta es buena, que vienen a ser el
40.3 % del total de encuestados. Por la que se determina que la seguridad
que brindan en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto es muy inadecuada.

Contrastacion de hipotesis

TABLA 12: Correlacion entre seguridad y satisfaccion del usuario

Correlaciones

SATISFACCION
Seguridad DEL USUARIO
Rho de Seguridad Coeficiente de .
1,000 ,528
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
SATISFACCION Coeficiente de R
,528 1,000
DEL USUARIO  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla 12, encontramos el resultado del valor
“sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%, por ende
existe relacion significativa entre la Seguridad y la Satisfaccion del
Usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

Al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se observa una

correlacion de 0,528 lo que significa una correlacion positiva moderada.
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Por otro lado, teniendo en cuenta el tercer objetivo especifico que
es determinar la relacion que existe entre la seguridad y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las hipétesis de la siguiente

manera:

Ho: La seguridad no se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

H1: La seguridad se relaciona directamente con la satisfaccion del

usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce

Pecetto Andahuaylas - 2015.

4.1.6. Resultados de la relacion entre empatia y satisfaccion del usuario

a. Descripcion de las variables

TABLA 13: Analisis de empatia

Empatia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Pésimo 48 30,2 30,2 30,2
Malo 48 30,2 30,2 60,4
Regular 32 20,1 20,1 80,5
Bueno 15 9,4 9,4 89,9
Excelente 16 10,1 10,1 100,0

Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos. SPSS 22.
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GRAFICA 7: Analisis de Empatia

Frecuencia

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Empatia

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

De la Tabla 13 y del grafica 7, podemos observar que la seguridad
se clasifica pésimo, donde:

Los 48 usuarios del servicio de traumatologia manifiestan en las
encuestas que la empatia es mala y pésima, que vienen a ser el 30.2 %
del total de encuestados. Por la que se determina que la empatia
brindada en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto es muy inadecuada.
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b. Contrastacion de hipétesis

TABLA 14: Correlacion entre empatia y satisfaccion del usuario

Correlaciones

SATISFACCION
Empatia DEL USUARIO
Rho de Empatia Coeficiente de .
1,000 ,567
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
SATISFACCION Coeficiente de R
,567 1,000
DEL USUARIO  correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla N° 14, encontramos el resultado del
valor “sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por
lo tanto se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%, por ende
existe relacion significativa entre la Empatia y la Satisfaccion del Usuario
en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015.

Al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se observa una

correlacion de 0,567 lo que significa una correlacion positiva moderada.

Por otro lado, teniendo en cuenta el cuarto objetivo especifico que
es determinar la relacion que existe entre la empatia y satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las hipétesis de la siguiente

manera:

Ho: La empatia no se relaciona directamente con la satisfaccion
del usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
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H1: La empatia se relaciona directamente con la satisfaccion del
usuario en el servicio de traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

4.1.7. Resultados de la relacion entre aspectos tangibles y satisfaccion del

usuario

a. Descripcion de las variables

TABLA 15: Analisis de aspectos tangibles

Aspectos Tangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Pésimo 47 29,6 29,6 29,6
Malo 16 10,1 10,1 39,6
Regular 32 20,1 20,1 59,7
Bueno 48 30,2 30,2 89,9
Excelente 16 10,1 10,1 100,0

Total 159 100,0 100,0

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

GRAFICA 8: Analisis de aspectos tangibles

Frecuencia

] T T
Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

Aspectos Tangibles

Fuente: Elaboracioén propia de los datos obtenidos del SPSS 22.
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De la Tabla 15 y del grafico 8, podemos observar que los Aspectos

Tangibles se clasifican de manera buena, donde:

Los 48 usuarios del servicio de traumatologia manifiestan en las
encuestas que la empatia es mala y pésima, que vienen a ser el 30.2 %
del total de encuestados. Por la que se determina que los aspectos
tangibles brindados en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional

Hugo Pesce Pecetto son las adecuadas.

Contrastacion de hipotesis

TABLA 16: Correlacion entre aspectos tangibles y satisfaccion del

usuario
Correlaciones
Aspectos | SATISFACCION
Tangibles DEL USUARIO
Rho de Aspectos Coeficiente de "
1,000 -,287
Spearman  Tangibles correlacion
(agrupado) Sig. (bilateral) . ,000
N 159 159
SATISFACCION Coeficiente de R
-,287 1,000
DEL USUARIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 159 159

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

Fuente: Elaboracién propia de los datos obtenidos del SPSS 22.

Como se aprecia en la tabla 16, encontramos el resultado del valor
“sig.” es de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo
tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis alterna (H1),
por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza 95%, por ende
existe relacion significativa entre los Aspectos Tangibles y la Satisfaccion
del Usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
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Al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se observa una
correlacion de -0,287 lo que significa una correlacion negativa baja.

Por otro lado, teniendo en cuenta el quinto objetivo especifico que
es determinar la relacion que existe entre los aspectos tangibles vy
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015, se plantean las

hipétesis de la siguiente manera:

Ho: Los aspectos tangibles no se relacionan directamente con la
satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.
H1: Los aspectos tangibles se relacionan directamente con la

satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015
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4.2. Discusion

La calidad de servicio sufri6 cambios en cuanto a conceptos, pero que al final
los autores coinciden en que es el resultado final que se le brinda al cliente que debe
sentirse completamente satisfecho, lo cual es una responsabilidad de quienes lo
conforman en la entidades publicas que brindan servicios a la sociedad en general,
en este caso de las organizaciones dedicadas a la salud, ya que se trata de la salud
de los integrantes usuarios quienes recuren para solucionar sus problemas de la
salud. Y es en donde toda institucion publica dedicada al rubro de la salud debe de
preocuparse para estar a la vanguardia de las necesidades de los usuarios y

satisfacer sus necesidades.

La investigacion desarrollada se orienta a la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario. Se trata de saber en qué medida se
relaciona o no la calidad del servicio con la satisfaccioén del usuario en servicio de

traumatologia del hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

Los resultados que se muestran se plantea en funcion a los conceptos y
definiciones que sustentan diversos autores como soporte tedrico para la
investigacion; asimismo los antecedentes que se tienen al respecto, principalmente
las conclusiones que le dan mayor coherencia para la discusion de resultados de la

investigacion.

Como se aprecia en la tabla 6, encontramos el resultado del valor “sig.” es de
0.00, que es menor a 0.05 el nivel de significancia, por lo tanto se rechaza la hipétesis
nula y se acepta la hipotesis alterna (H1), por lo tanto, se puede afirmar con un nivel
de confianza del 95%, por ende la Calidad de Servicio se relaciona directamente con
la Satisfaccion del Usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo

Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

(Zeithaml A., Parasumarn, & Berry, 1988), definen la calidad del servicio como
la diferencia entre las percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente. De esta forma, un
cliente valorara negativamente o positivamente la calidad de un servicio en el que las
percepciones que ha obtenido sean inferiores o superiores a las expectativas que

tenia.
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Y es entonces al tomar en cuenta la calidad de servicio que tiene un solo fin
que es satisfacer las necesidades del cliente y/o consumidor, tal es asi que Deming
manifiesta que la calidad debe dirigirse a las necesidades del consumidor, tanto
presentes como futuras. Tanto como Zeithaml A., Parasumarn, & Berry y Deming lo
plasman en sus opiniones tedricos nos afirman que la hipétesis propuesta, respecto
a la relacion de la calidad de servicio tienen que ver en su relacion con la satisfaccion

del usuario.

En cuanto a las hipotesis especificas la primera es: H1: la fiabilidad se
relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015. En la tabla 8 me
indica el valor de significancia que es 0.000, lo que indica que la fiabilidad se relaciona

directamente con la satisfaccion del usuario.

La segunda hipodtesis es la siguiente: H1: la capacidad de respuesta se
relaciona directamente con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015. En la tabla 10, el
valor de significancia es de 0.000 lo que indica que la capacidad de respuesta se

relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.

La tercera hipotesis es la siguiente: H1: la seguridad se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015. En la tabla 12, el valor
de significancia es de 0.000 lo que me indica que la seguridad se relaciona

directamente con la satisfaccion del usuario.

La cuarta hipotesis es la siguiente: H1: la empatia se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015. En la tabla 14, el valor de significancia es
de 0.000 lo que me indica que la empatia si se relaciona directamente con la

satisfaccion del usuario.

La quinta hipotesis es la siguiente: H1: los aspectos tangibles se relacionan
directamente con la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pecetto Andahuaylas - 2015. En la tabla 16, el valor de
significancia es de 0.000 lo que me indica que los aspectos tangibles si se relacionan

directamente con la satisfaccion del usuario.
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Para evidenciar la hipdtesis, se aplicd un cuestionario a los usuarios del
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de la ciudad de
Andahuaylas que recurrieron durante el mes de junio del 2015, los resultados
obtenidos se trasladaron inicialmente al Excel luego se procedio al procesamiento de

los totales obtenidos por dimensiones y por variable.

Para este efecto se consideré cinco intervalos, en la encuesta de calidad de
servicio se tomo las alternativas de los items: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3),
Malo (2), y Pésimo (1). Y en el caso de la satisfaccion del usuario también se tomo
los mismos items: Excelente (5), Bueno (4), Regular (3), Malo (2), y Pésimo (1). Estos
resultados fueron trasladados al programa estadistico SPSS versioén 22 y nos dio
como resultado que si existe una correlacion positiva moderada entre la calidad del
servicio y satisfaccion del usuario, al respecto utilizando el coeficiente de Pearson se
obtuvo una correlacion de 0,555 lo que significa una correlacion moderada, tal como
se muestra en la tabla 6. De esta manera se comprueba que la calidad de servicio

si se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario.

Y de la tabla 3 y grafica 1 se pueden apreciar los resultados de los datos
generales de las encuestas realizadas a los 159 usuarios del servicio de
traumatologia en el mes de Junio del 2015, se determina que los mas recurrentes al
servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto son del género
masculino con el 50.94%, entre las edades de 45 a mas afos con un porcentaje de

47.80% y son provenientes de las zonas rurales representado en un 60.38%.

Finalmente considero que esta investigacion es un aporte que permitira
contribuir a futuras investigaciones y nuevos métodos de abordaje, para que las
instituciones dedicadas al rubro de la salud , sean quienes mejoren el nivel de calidad
de servicio y en especial en el servicio de traumatologia, en cuanto que generen la
confiabilidad de los usuarios al ser tratados, y demuestren una buena capacidad
para solucionar y responder ante los problemas de la salud, que las informaciones
que se brindan generen seguridad para los usuarios, teniendo en cuenta que es el
trato que tiene que ser mejorado cada vez mas , ya que una actitud de empatia hace

que uno se sienta mejor.
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CONCLUSIONES

Respecto al objetivo general planteado que es determinar la relacidon que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000,
que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% vy se llega a la siguiente conclusion que la calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman
evidencia una correlaciéon de 0,555 lo cual significa que existe una correlacion positiva

moderada entre ambas variables.

Respecto al primer objetivo especifico planteado que es determinar la relacion que existe
entre la fiabilidad y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000,
que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que la fiabilidad se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia
una correlacion de 0,570 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada

entre ambas variables.

Respecto al segundo objetivo especifico planteado que es determinar la relacion que
existe entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion del usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado
del valor “sig.” de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se
rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipoétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede
afirmar con un nivel de confianza en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que la
capacidad de respuesta se relaciona directamente con la satisfaccion del usuario. Del
mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia una correlacion de 0, 788 lo cual

significa que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables.

Respecto al tercer objetivo especifico planteado que es determinar la relacion que existe
entre la seguridad y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000,

que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipotesis nula 'y se
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acepta la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que la seguridad se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia
una correlacion de 0, 528 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada

entre ambas variables.

Respecto al cuarto objetivo especifico planteado que es determinar la relacion que existe
entre la empatia y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.” de 0.000,
que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de confianza
en el 95% y se llega a la siguiente conclusiéon que la empatia se relaciona directamente
con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente de Spearman evidencia
una correlacion de 0, 567 lo cual significa que existe una correlacion positiva moderada

entre ambas variables.

Respecto al quinto objetivo especifico planteado que es determinar la relacién que existe
entre los aspectos tangibles y la satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas, arroja el resultado del valor “sig.”
de 0.000, que es menor a 0.05 el nivel de significancia; en donde se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis alterna (H1); por lo tanto, se puede afirmar con un nivel de
confianza en el 95% y se llega a la siguiente conclusion que los aspectos tangibles se
relacionan directamente con la satisfaccion del usuario. Del mismo modo el coeficiente
de Spearman evidencia una correlacion de -0,287 lo cual significa que existe una

correlacion negativa baja entre ambas variables.
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SUGERENCIAS

El Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas debe de incrementar mas
personales médicos especialistas en traumatologia, ya que dicha institucion no cuenta
con suficientes personales y es en donde existen mayor cantidad de usuarios

insatisfechos por la espera que se da para optar un cupo de este servicio.

El Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas debe contar con programas de
prevencion de salud en la especialidad de traumatologia y de esta manera puedan ayudar
a prevenir enfermedades y discapacidades de los usuarios y garanticen la fiabilidad de

los mismos.

Es muy importante que el Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas cuente
con personales médicos traumatdlogos altamente capacitados y actualizados para que
puedan brindar un buen servicio de calidad y estén con la capacidad de dar respuesta

ante los problemas de la salud en la especialidad de traumatologia.

Los personales de la salud deben dar respuestas claras y veridicas ante los analisis y
tratamientos que deben llevar los usuarios de traumatologia para que de esta forma ellos
se sientan seguros con la atencion que reciben y se incremente el nivel de satisfaccion

de los usuarios.

Los personales de la salud en el servicio de traumatologia deben mostrar un trato amable
y cordial con todos los usuarios sin importar el lugar de procedencia, lo cual se debe de
internalizar como una politica de la institucion para adoptar una buena satisfaccion de los
usuarios que recurren a este servicio, pues se debe tener en cuenta que de eso depende

el prestigio de la institucién.

Por ultimo con respecto a los aspectos tangibles del Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto, se sugiere mejorar en primer lugar los equipos médicos, ya que de estos
aparatos dependen el nivel de calidad de resultados médicos, en segundo lugar la
infraestructura, los materiales, aparatos que se utiliza para detectar malestares de los
pacientes. Del mismo modo que se ayuda a mejorar y prevenir a tiempo los problemas

de la salud de los usuarios en esta especialidad.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES / DIMENSIONES E INDICADORES

PROBLEMA GENERAL.:
¢Como se relaciona la calidad
de servicio con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
del
Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015?
PROBLEMAS ESPECIFICOS:

a.¢Como

traumatologia Hospital

se relaciona la
dimension fiabilidad con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 20157
b. ;Coémo relaciona la
de

respuesta con la satisfaccion

se
dimensiébn  capacidad
del usuario en el servicio de
del
Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015?

traumatologia Hospital

OBJETIVO GENERAL:

Determinar la relaciéon que existe
entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
hospital
Pecetto Andahuaylas - 2015.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

a.Determinar la relacion que existe

Nacional Hugo Pesce

entre la dimensién fiabilidad con
la satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

b. Determinar la relacion que existe
entre la dimension capacidad de
respuesta con la satisfaccion del
servicio de

del

Nacional Hugo Pesce Pecetto

Andahuaylas - 2015.

usuario en el

traumatologia Hospital

HIPOTESIS GENERAL.:

La calidad de servicio se relaciona
directamente con la satisfaccion
del

traumatologia

usuario en el servicio de
del

Hugo Pesce Pecetto

hospital
Nacional
Andahuaylas - 2015.
HIPOTESIS ESPECIFICAS:
a.La dimensiéon fiabilidad se
relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015.
b.La dimensién capacidad de
respuesta se relaciona
directamente con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
del
Nacional Hugo Pesce Pecetto

Andahuaylas - 2015.

traumatologia Hospital

VARIABLE 1:

Calidad de servicio.

Dimensiones:

Fiabilidad

Indicadores:

- Oportunidad de la atencion de
urgencias.

- Respeto al orden de llegada.

- Respeto a su privacidad de los
usuarios.

- Equipos modernos.

- Precision del diagnéstico.

Capacidad

Respuesta

de

- Amabilidad.
- Cortesia.
- Tiempo de duraciéon de la

consulta médica.

Seguridad

- Informacién brindada completa
oportuna y entendida por el
usuario.

- Solucién al problema del
paciente.

- Generacion de confianza.

del

- Ubicacion  apropiada

usuario en sala de espera.




c.;,Como se relaciona la
dimensién seguridad con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 20157
d.;Como se relaciona la
dimensiébn empatia con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 20157
e.;Como se relaciona la
dimension elementos
tangibles de la calidad de
servicio con la satisfaccion del
usuario en el servicio de
traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto

Andahuaylas - 2015?

c. Determinar la relacion que existe

entre la dimension seguridad
con la satisfaccion del usuario
en el servicio de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo
Pesce Pecetto Andahuaylas -

2015.

.Determinar la relacién que existe

entre la dimensién empatia con
la satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.

. Determinar la relacion que existe

entre la dimensién elementos
tangibles de la calidad de
servicio con la satisfaccion del
usuario en el servicio de
traumatologia del  Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto

Andahuaylas - 2015.

.La dimensién

.La dimension

c.La dimension seguridad se

relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.
empatia se
relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario en el
servicio de traumatologia del
Hospital Nacional Hugo Pesce
Pecetto Andahuaylas - 2015.
elementos
tangibles se relacionan
directamente con la satisfaccion
del usuario en el servicio de
traumatologia del  Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto
Andahuaylas - 2015.

Empatia

- Capacidad para entender al
paciente.

- Amabilidad en el trato por parte
del médico.

- Claridad en orientaciones

brindadas al usuario sobre su

enfermedad, cuidados,

tratamiento y uso de

medicamentos.

Paciencia y comprension.

Aspectos Tangibles

Personal correctamente

uniformado.

Materiales de comunicacion:

maquetas, catalogos y
ldminas.

- Equipamiento.

Limpieza y orden de las
instalaciones y elementos
fisicos.

- lluminacién del ambiente.

VARIABLE 2:

Satisfaccion del usuario.

Dimensiones:

Indicadores:

Validez - Atencion correcta.

- Eficacia.

- Seguridad del paciente.
Lealtad - Cumplimiento médico.

- Compromiso del usuario.




METODO Y DISENO POBLACION Y MUESTRA TECNICAS E INSTRUMENTOS
METODO: POBLACION: TECNICA: INSTRUMENTO:
- Método deductivo — | 272 pacientes que fueron a | - Encuesta. - Cuestionario.
inductivo. tratarse en el servicio de

- Método estadistico.

- Método analitico.

NIVEL:
- Tipo: Aplicada
- Disefio: no experimental de
corte transaccional o
transversal. segun R.

Siampieri pag. 154
- Nivel: Descriptivo,

correlacional.

traumatologia Hospital Nacional
Hugo Pesce Pecceto, durante el
mes de junio del afio 2015.
MUESTRA:

159 pacientes del servicio de
traumatologia del Hospital

Nacional Hugo Pesce Pecetto.

TRATAMIENTO ESTADISTICO:

- La tabulacion, se elaboraran cuadros estadisticos en Excel y ademas graficos para su

interpretacion.

- Analisis estadistico, en la presente investigacion se utilizaran la estimacion puntual

para parametros de proporciéon y medias poblacionales.

- Excel.
- Spss 22.




ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015.

VARIABLES DE ESTUDIO

DIMENSIONES

INDICADORES

VARIABLE 1

CALIDAD DE SERVICIO

Define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y
las expectativas que sobre éste se habian formado
previamente. De esta forma, un cliente valorara
negativamente o positivamente la calidad de un servicio en
el que las percepciones que ha obtenido sean inferiores o
superiores a las expectativas que tenia.

(Zeithaml A., Parasumarn, & Berry, 1988)

DIMENSION 1
Fiabilidad.
Capacidad del personal de realizar el servicio
acordado de forma fiable y correcta; veracidad y
creencia en la honestidad del servicio que se provee;

probabilidad del buen funcionamiento de algo.

Oportunidad de la atencién de urgencias.
Respeto al orden de llegada.

Respeto a la privacidad de los usuarios.
Equipos modernos.

Cumplimiento del servicio.

DIMENSION 2
Capacidad de respuesta.
“Disponibilidad para ayudar a los clientes y para

proveer el servicio con prontitud”.

Amabilidad.
Cortesia.

Tiempo de duracién de la consulta médica

DIMENSION 3
Seguridad.
Es una cualidad, habilidad y aptitud del conocimiento
de las personas para brindar la informacion acerca del

servicio que se ofrece de una manera facil, sencilla y

Informacion brindada completa oportuna y
entendida por el usuario.

Solucién al problema del paciente.

Generacion de confianza.

Ubicacién apropiada del usuario en sala de

precisa. espera.
DIMENSION 4 Capacidad para entender al paciente.
Empatia. Amabilidad en el trato por parte del médico.

La empatia es una habilidad propia del ser humano,
nos permite entender a los demas, poniéndonos en su
lugar para poder entender su forma de pensar asi

como comprender y experimentar su punto de vista

Claridad en orientaciones brindadas al usuario
sobre su enfermedad, cuidados, tratamiento y
uso de medicamentos.

Paciencia y comprension.




mejorando las relaciones interpersonales que permiten
la buena comunicacién, generando sentimientos de

simpatia, comprension y ternura.

DIMENSION 5
Aspectos tangibles.
Son los elementos tangibles asi como la apariencia de
las instalaciones fisicas, el equipo, el personal y los

materiales de comunicacion.

Personal correctamente uniformado.

Materiales de comunicacién: maquetas,
catélogos y ldminas.
Equipamiento.

Limpieza y orden de las instalaciones y
elementos fisicos.

[luminacién del ambiente.

VARIABLE 2
SATISFACCION DEL USUARIO.

Refieren que la satisfaccion del usuario depende no solo

de la calidad de los servicios sino también de
expectativas. El usuario esta satisfecho cuando

servicios cubren o exceden sus expectativas. Si

sus
los

las

expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene

acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser

que esté satisfecho con recibir servicios relativamente

deficientes.
(Thompson & Col., 1997)

DIMENSION 1
Validez.
La validaciéon es el proceso por medio del cual el
investigador que desarrolla cuestionarios obtiene

evidencia para sustentar sus inferencias.

Atencion correcta.

Eficacia.

DIMENSION 2
Lealtad.
La lealtad califica a una persona que tiene un caracter
leal, es decir, fiel a sus compromisos y que ha dado

muestras de honestidad.

Seguridad del paciente.
Cumplimiento médico.

Compromiso del usuario.




ANEXO 3: Matriz del instrumento de recojo de datos.

Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto-Andahuaylas, 2015.

VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES PESO % |N°ITEMS ITEMS
Dimensién 1 1.1. Oportunidad de la atencion de ¢ Considera usted que el tiempo de espera para obtener una cita
urgencias. para el servicio de traumatologia son inmediatas?
Fiabilidad. 1.2. Respeto al orden de llegada. ¢;De qué manera califica usted la atencion del médico
1.3. Respeto a la privacidad de los traumatdlogo con respecto al respeto del orden de llegada de los
usuarios. pacientes?
1.4. Confidencialidad. ¢Como considera usted al médico traumatodlogo durante su
1.5. Precision del diagnéstico. atencion sobre el respeto a su privacidad?

18.90 % 07 ¢ Coémo considera usted al médico traumatdlogo y al personal de
salud durante su atencién sobre la confidencialidad de su
diagnostico?
¢ En qué medida considera usted que el médico traumatélogo le
realiz6 de manera cuidadosa el examen de su malestar o area
afectada?
¢ Cuan satisfecho se siente usted después de haberse informado
por el médico traumatdlogo, sobre qué hacer si los sintomas
empeoran?

CALIDAD DE Cuando usted tuvo algunas lesiones fisicas, el médico
SERVICIO traumatologo y los personales de salud ¢mostraron interés por
su salud para ayudarlo y ser atendido rapidamente?
Dimension 2 2.1. Amabilidad. ¢En qué medida califica usted la amabilidad del médico
2.2. Cortesia. traumatdlogo al ser atendido en el servicio de traumatologia?




Capacidad de | 2.3. Tiempo de duracion de la 9. (¢En qué medida califica usted el trato o cortesia del médico
respuesta. consulta médica. 04 traumatodlogo y los personales de salud al ser atendido en el
10.80 % servicio de traumatologia?

10. ¢Como consideraria usted el tiempo que le brind6 el médico
traumatdlogo para contestar sus dudas o preguntas sobre su
problema de salud?

11. ¢Considera usted que el tiempo de duracion de su consulta y/o
examen meédico brindados por el médico traumatdlogo son los
suficientes?

Dimension 3 3.1. Informacién brindada completa 12. La informacion recibida por parte del médico traumatdlogo,
oportuna y entendida por el referente a su enfermedad ¢ Como usted lo considera?
Seguridad. usuario. 13. ¢En qué medida usted califica al médico traumatélogo que le

3.2. Solucién al  problema del atendid y le realizd un examen fisico completo y minucioso por

paciente. 10.80 % 04 el problema de salud por el cual fue atendido?

3.3. Generacion de confianza. 14. Durante su atencion médica en el servicio de traumatologia ¢En
qué medida considera usted que le solucionaron su problema de
su salud?

15. ¢Cémo considera Usted al médico traumatélogo que le brindd
confianza para expresar su problema de salud?

Dimensién 4 2.1. Capacidad para entender al 16. ,Cémo considera usted al médico traumatélogo durante su
paciente. atencién sobre el interés que mostré para solucionarle su
Empatia. 2.2. Amabilidad en el trato por parte problema de salud?
del médico 17. ¢ De qué manera usted calificé al médico traumatdlogo sobre las
2.3. Claridad en orientaciones explicaciones que le brindé para realizarse los exdmenes
brindadas al usuario sobre su | 16.21 % 06 médicos?
enfermedad, cuidados, 18. ¢ Usted comprendio los resultados que el médico le brindé sobre

tratamiento y uso de

medicamentos.

los procedimientos o analisis que le realizaron?




2.4. Paciencia y comprension.

19.

20.

21.

¢En qué medida usted comprendio la explicacion que le brindé

el médico traumatélogo sobre el tratamiento: tipo de
medicamentos, dosis y efectos adversos recibidos?

¢Considera que las indicaciones escritas en la receta por el
médico traumatdlogo son adecuadas como para usted?

¢ De qué manera usted califico al médico traumatélogo sobre las

orientaciones brindadas de los cuidados a seguir en su hogar?

Dimensioén 5

5.1. Personal correctamente

22.

¢En qué medida usted calific6 al médico traumatodlogo y los

uniformado. personales de salud sobre la limpieza y el uniforme que llevaron?
Aspectos 5.2. Materiales de comunicacién: 23. ¢ El personal médico utiliz6 maquetas, catélogos y laminas para
tangibles. maquetas, catalogos y su mejor comprension durante el tiempo de su consulta?
ldminas. 24. ; El consultorio de traumatologia cuenta con equipos modernos
5.3. Equipamiento o equipos disponibles y materiales necesarios para su atencion?
modernos. 25. Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas,
5.4. Limpieza y orden de las 18.90 % 07 ventanas de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.) del
instalaciones y elementos consultorio de traumatologia del HN-HPP, ;En qué medida
fisicos. Usted lo califica?
5.5. Ubicacion apropiada del 26. Las camillas, camas v silleteria del HN-HPP, ;Usted considera
usuario en sala de espera. que son comodas?
5.6. lluminacién del ambiente. 27. La limpieza y ventilacion de la sala de espera, Como usted lo
califica?
28. ;Como Usted Califica la iluminacién del consultorio de
traumatologia?
VARIABLES | DIMENSIONES INDICADORES PESO % | N° ITEMS ITEMS
Dimensién 1 1.1. Atencidn correcta. 29. Después de la consulta médica Como considera usted el nivel
1.2. Eficacia. de atencion del médico traumatdlogo?

Validez

30.

¢En qué medida considera usted la eficacia del médico

traumatdlogo al prestarle su servicio?




SATISFACCIO
N DEL
USUARIO

10.80 %

04

31.

32.

¢En qué nivel considera usted que el consultorio de
traumatologia trabaja de manera coordinada con las demas
areas para la satisfaccion de los examenes médicos de los
usuarios?

¢ Usted es transferido inmediatamente a otro centro Hospitalario

de mayor nivel si el médico lo considera conveniente?

Dimension 2

Lealtad

2.1. Seguridad del cumplimiento
médico.

2.2. Compromiso del usuario.

13.50 %

05

33.

34.

35.

36.

37.

Usted en este Hospital, ¢ En qué medida se siente seguro al ser
atendido por los personales médicos traumatélogos?

¢En qué medida usted considera volver a los servicios de
traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto?
Después de la consulta médica, ¢ Cual es el nivel de satisfaccion
al obtener una cita para las pruebas que le ha pedido el médico
traumatologo?

¢Usted recibe charlas educativas relacionadas con la salud
mientras espera ser atendido?

¢En qué medida usted recomendaria a pacientes de su mismo

caso a tratarse en este Hospital?




ANEXO 4: Cuestionario

UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
Escuela Profesional de Administracion de Empresas

Cuestionario

Estimado sefior (a):

Agradeciendo anticipadamente por su colaboracion, dar su opinion acerca de la “Calidad
de servicio y satisfaccion del usuario en el servicio de traumatologia del Hospital
Nacional Hugo Pesce Pecetto Andahuaylas - 2015”.

Responda las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X” la

alternativa de respuesta que se adecue a su criterio.

GENERALIDADES:

1. Genero 2. Edad 3. Procedencia
a. Menosde25afios ( )
a. Femenino ( ) b. De 26 a 35 afios () a. Urbano ()
b. Masculino () c. De 36 a 45 afios () b. Rural ()
d. Ded6afosamas ( )

Para evaluar las variables, marcar una “X” en el casillero de su preferencia del item

correspondiente, utilice la siguiente escala:

VALORES

1 2 3 4 5

Pésimo Malo Regular Bueno Excelente

VARIABLE 1: CALIDAD DE SERVICIO
Objetivo: Evaluar el nivel de Calidad de Servicio que se brinda en el servicio de

Traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas.

N° PREGUNTAS 1 2 | 3| 4 5

DIMENSION: Fiabilidad.

¢ Considera usted que el tiempo de espera para obtener una cita para el

servicio de traumatologia son inmediatas?

¢ De qué manera califica usted la atencion del médico traumatélogo con

respecto al respeto del orden de llegada de los pacientes?

¢ Coémo considera usted al médico traumatdlogo durante su atencion sobre

el respeto a su privacidad?




¢ Coémo considera usted al médico traumatoélogo y al personal de salud

durante su atencion sobre la confidencialidad de su diagnéstico?

¢ En qué medida considera usted que el médico traumatélogo le realizé de

manera cuidadosa el examen de su malestar o area afectada?

¢Cuan satisfecho se siente usted después de haberse informado por el

médico traumatdlogo, sobre qué hacer si los sintomas empeoran?

Cuando usted tuvo algunas lesiones fisicas, el médico traumatélogo y los
personales de salud ¢ mostraron interés por su salud para ayudarlo y ser

atendido rapidamente?

DIMENSION: Capacidad de respuesta.

¢En qué medida califica usted la amabilidad del médico traumatélogo al

ser atendido en el servicio de traumatologia?

¢ En qué medida califica usted el trato o cortesia del médico traumatologo

y los personales de salud al ser atendido en el servicio de traumatologia?

10

¢ Como consideraria usted el tiempo que le brindd el médico traumatologo

para contestar sus dudas o preguntas sobre su problema de salud?

11

¢ Considera usted que el tiempo de duracion de su consulta y/o examen

médico brindados por el médico traumatdlogo son los suficientes?

DIMENSION: Seguridad.

12

La informacion recibida por parte del médico traumatdlogo, referente a su

enfermedad ¢ Como usted lo considera?

13

¢ En qué medida usted califica al médico traumatdlogo que le atendio y le
realizdé un examen fisico completo y minucioso por el problema de salud

por el cual fue atendido?

14

Durante su atencion médica en el servicio de traumatologia jEn qué

medida considera usted que le solucionaron su problema de su salud?

15

¢ Coémo considera Usted al médico traumatdlogo que le brindé confianza

para expresar su problema de salud?

DIMENSION: Empatia.

16

¢Como considera usted al médico traumatélogo durante su atencion

sobre el interés que mostrd para solucionarle su problema de salud?

17

¢;De qué manera usted califico al médico traumatélogo sobre las

explicaciones que le brind6 para realizarse los examenes médicos?

18

¢Usted comprendié los resultados que el médico le brindd sobre los

procedimientos o andlisis que le realizaron?

19

¢ En qué medida usted comprendié la explicacion que le brindd el médico
traumatdlogo sobre el tratamiento: tipo de medicamentos, dosis y efectos

adversos recibidos?

20

¢Considera que las indicaciones escritas en la receta por el médico

traumatdlogo son adecuadas como para usted?

21

¢;De qué manera usted califico al médico traumatélogo sobre las

orientaciones brindadas de los cuidados a seguir en su hogar?

DIMENSION: Aspectos tangibles




22 ¢ En qué medida usted calificé al médico traumatoélogo y los personales de

salud sobre la limpieza y el uniforme que llevaron?

23 ¢ El personal médico utiliz6 maquetas, catalogos y ldminas para su mejor

comprension durante el tiempo de su consulta?

24 ¢El consultorio de traumatologia cuenta con equipos modernos

disponibles y materiales necesarios para su atencion?

25 Las instalaciones fisicas (edificio en general - paredes, puertas, ventanas
de salas de espera, consultorios, pasillos, etc.) del consultorio de

traumatologia del HN-HPP, ; En qué medida Usted lo califica?

26 Las camillas, camas vy silleteria del HN-HPP, ;Usted considera que son

comodas?

27 La limpieza y ventilacion de la sala de espera, ¢ Como usted lo califica?

28 ¢ Coémo Usted Califica la iluminacion del consultorio de traumatologia®?

VARIABLE 2: SATISFACCION DEL USUARIO
Objetivo: Evaluar el indice de satisfaccion de los usuarios del servicio de Traumatologia

del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas.

N° PREGUNTAS 1 2 3|45
DIMENSION: Validez.

29 Después de la consulta médica ;Como considera usted el nivel de

atencion del médico traumatélogo?

30 ¢En qué medida considera usted la eficacia del médico traumatdlogo al

prestarle su servicio?

¢ En qué nivel considera usted que el consultorio de traumatologia trabaja
31 de manera coordinada con las demas areas para la satisfaccion de los

examenes médicos de los usuarios?

¢ Usted es transferido inmediatamente a otro centro Hospitalario de mayor

32 nivel si el médico lo considera conveniente?
DIMENSION: Lealtad. 1 |2 |3 |4 |5
Usted en este Hospital, ¢ En qué medida se siente seguro al ser atendido
33 por los personales médicos traumatélogos?
34 ¢En qué medida usted considera volver a los servicios de traumatologia
del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto?
Después de la consulta médica, ¢,Cual es el nivel de satisfaccion al obtener
3% una cita para las pruebas que le ha pedido el médico traumatélogo?
36 ¢Usted recibe charlas educativas relacionadas con la salud mientras
espera ser atendido?
37 ¢En qué medida usted recomendaria a pacientes de su mismo caso a

tratarse en este Hospital?

Gracias por su colaboracion.



ANEXO 5: Formatos de validacion de juicio de experto

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: . W& % 5725 .. O ....................... Rt

Grado Académico: .. 47“&1 ey &@a,wl—tu

Fecha: ../21. /L. /-ZO/r

ll. OBSERVACIONES:
FORMA:

ESTRUCTURA: (Referido a la coheren;ig, dimension, indicadores e items

ll. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede[Z] No Procede[:] para su aplicacion.




FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

I. GENERALIDADES:
Nombres y Apellidos: J_ho'7 ?Qitfrﬂ(ju,rreionda

Grado Académico: Ma;S)!(’r .....................................................................

Fecha: ./2.).11. 12015

Il. OBSERVACIONES:

FORMA:
Mejoror de acorde o /(45 joaw}c?s,

ESTRUCTURA: (Referido a la coherencia, dimensidn, indicadores e items)
Si_cumple  y liene cohfrenda  cle acerol.

CONTENIDO: (Referido a la presentacion de los reactivos, al grupo muestral)

Meroror a\//clunc; rﬁaml{mu de! contenido

ll. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procedeg No Procede[l para su aplicacion.




FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: Afwa Ty  Wilrefoe Aéatoq CENA

A A e BB s o e e

Fecha: .Z%..//.1.75.

" Il. OBSERVACIONES:
FORMA:

lll. VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede No Procede[l para su aplicacién.

- UNIVERSIDAD BACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS
HCIAS DE LA EMFRESE
. BF CIERCLAS EIPRESKRIALES




ANEXO 6: Validacion de instrumentos

Andahuaylas, 16 de noviembre de 2015

Sefor: Mg. / Lic. Adm

Docente del Departamento Académico de Ciencias Empresariales

Universidad Nacional José Maria Arguedas

Presente:

Asunto: Validacion de instrumento.
Estimado Magister / Licenciado:

En primer lugar reciba un cordial saludo; luego, siendo conocedor de su
trayectoria académica y profesional, me he tomado la libertad de elegirlo como JUEZ
EXPERTO para revisar el contenido del cuestionario que pretendo utilizar en el
siguiente tema de investigacion: “Motivacion y su relacion con el clima organizacional
en los trabajadores administrativos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
2015”.

A continuacion le presento los aspectos fundamentales a tomar en cuenta para

la validacion:

Matriz de consistencia.
Matriz de operacionalizacién de variables.
Matriz del instrumento de recojo de datos.

El instrumento (cuestionario).

o & 0N~

Formato de valiacion de juicio de experto.

Los resultados de esta evaluacion, serviran para determinar los coeficientes de
validez de contenido del presente cuestionario. De antemano agradeceré su valiosa

cooperacion.

Atentamente;

Quispe Pérez, Yanet
DNI N°46935125



iento de datos

Resultados de procesam

ANEXO 7

Resultados del procesamiento de datos del cuestionario realizado a los asuarios del servicio de traumatologia del Hospital Nacional Hugo Pesce Pecetto de Andahuaylas, durante el mes de Junio del 2015
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